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INTRODUCCION.

El siglo XX ha sido uno de los periodos mas intensos de la historia en
cuestion de transformacion tecnoldgica y transformacion social. En el siglo XX se
han roto cadenas que se creian imposibles de quebrantar. Hoy el protagonismo de
los actores es determinante en la construccion del futuro, la sociedad estatica ha
desaparecido para dar paso a la sociedad del movimiento continuo.

A nivel mundial se ha desatado una gran ola de transformaciones. En el
entorno econdmico la expansion de los mercados y los negocios a nivel
internacional han puesto como modelo principal al capitalismo en lo mas alto de su
cuspide, y la estandarizacion de la economia, debilitando en algunos casos el
nacionalismo y regionalismo.

A nivel politico se han dado un sin fin de transformaciones desde golpes de
Estado hasta procesos de transicion politica (donde la izquierda y la derecha
politica se han alternado el poder). Cabe destacar que en pocos casos quedan
aun dictaduras politicas supremas, como la cubana.

Las transformaciones sociales han sido variables conforme al transcurso del
tiempo. En México el Estado Benefactor trajo consigo las transformaciones mas
importantes de proteccionismo social derivadas de la Constitucién de 1917, la cual
incluia por primera vez en la historia mundial los derechos sociales de los
individuos; que mas tarde al término del Estado Benefactor tuvo que redisefiarse
la estrategia para focalizarse a combatir la pobreza y la desigualdad en los grupos
mas vulnerables.

Uno de los cambios fundamentales de este siglo ha sido el papel de la
mujer en los procesos de politica, economia y sociedad. Conforme ha pasado el
tiempo, la mujer ha ganado terreno en el entorno laboral, hoy es posible tener las
mismas posibilidades de trabajar' y obtener la misma percepcion salarial que los
hombres? (no atin en forma generalizada, es todavia en papel y no en la realidad).

En la politica la mujer ha conquistado papeles nunca antes inimaginables
desde la Administracion Publica local hasta papeles de jefes de Estado y gobierno.
En México el protagonismo femenino en la politica aun esta en una etapa primitiva
evolutiva, que aun no ha tocado la figura presidencial. En cuestion social la
Administracion Publica mexicana se ha esforzado por proteger cada dia los
derechos de la mujer promoviendo esquemas de respecto, oportunidad y equidad,
se ha dado paso ha instituciones especializadas como es el caso del instituto de la
mujer, en la normatividad juridica se han establecido esquemas que protejan a la

! Esto atafie la figura del desempleo a nivel global y la competitividad laboral.

? Esto incluye una participacion de la mujer en distintas actividades laborales que implican un mayor grado de
intelectualidad o de esfuerzo fisico. Cabe destacar que en el contexto nacional ain existen muchos obstaculos
de cultura social y de discriminacion.



mujer de la discriminacion propia de su sexo, y sobre todo a nivel educativo se ha
promovido la preparaciéon de la mujer de forma gradual.

El entorno de globalizacion ha traido a la tecnologia una serie de
modificaciones nunca antes inimaginables en el pasado, que van desde las
telecomunicaciones a gran escala y velocidad, hasta la tecnologia molecular
atémica, la cual ha tenido una gran utilidad para eliminar la necesidad de
espacios.

La medicina hoy ofrece un entorno diferente que permite detectar
enfermedades de una forma mas anticipada, tratamientos mas efectivos con
menores consecuencias negativas posteriores, las nuevas tecnologias en este
campo ofrecen una mayor esperanza de vida para los individuos.

Un campo que ha evolucionado drasticamente son los medios de
comunicacién, que han pasado desde el telégrafo, el teléfono con conexion
alambrica, la radio, la television, la telefonia celular, hasta las microcomputadoras.
El dominio de estos ha tenido un papel importante para la determinacién de las
estructuras de la sociedad, promoviendo un nuevo sistema de vida y de trabajo.
Estas herramientas han sido adaptadas en distintos momentos al campo de la
Administracion Publica, por lo que las posibilidades de esta han cambiado,
propiciando nuevas formas y modelos de trabajo.

Las telecomunicaciones en el campo de la Administracion Publica, ofrecen
posibilidades nunca antes vistas, permitiendo una toma de decisiones mas
acertada e informada, que son una alternativa a las formas presénciales, cuando
existen obstaculos como las distancias y el tiempo.

En el campo gubernamental a nivel nacional se han integrado de forma
gradual esquemas de transparencia y claridad sobre el funcionamiento,
desempefo y ejecucidon de recursos publicos. En una reconstruccién simbdlica de
las instituciones gubernamentales, la Administracién Publica ha buscado nuevas
estrategias para limpiar su imagen a través de programas anticorrupcion
destinados ha eliminar los viejos vicios de administraciones pasadas, promoviendo
al ciudadano una aptitud de denuncia ante actos que atafnen al contexto de los
procesos Y los tramites de ventanilla.

Todo ha sido evolucion, sin embargo, las transformaciones no se han dado
generalizadas por lo que aun existen grandes rezagos a nivel nacional e
internacional. En este siglo que comienza, aun existe un gran reto para todas las
instituciones que solo se podra afrontar si existe un compromiso y un entusiasmo
por lograr la transformacion.

La presente investigacion se enfoca a unir varios aspectos de

transformacion tecnoldgica con los procesos de Administracidon Publica, cabe
destacar que el campo de estudio es muy complejo y de gran magnitud, por lo que

II



los procesos enlazados pudiesen dar mas tela de donde cortar. La presente
investigacion se enfoca a dos puntos centrales:

Las tecnologias informaticas; que basicamente comprende la utilidad del
software y hardware en los procesos administrativos y su interactividad con el
recurso humano denominado en términos informaticos humanware.

La calidad total; en el presente trabajo se analizara el impacto de las
estrategias en funcién de:

El servicio al cliente o usuario.

Las herramientas implementadas en los procesos de gestion.
Los procesos de mejora continua.

El redimensionamiento funcional de los recursos humanos.

Cabe destacar que esta investigacion también retoma algunos aspectos de
las demas tecnologias gubernamentales como es el caso de la reingenieria de
procesos, la planeacion estratégica, el Benchmarking, la gerencia publica, la
gerencia social pero en un menor grado.

El primer capitulo es el marco tedrico de referencia de la investigacion
donde se delimitaran conceptos fundamentales como es el Estado, gobierno y
Administracion Publica, para posteriormente ser interrelacionados con las nuevas
tendencias de la Administracién Publica en materia de tecnologias.

El segundo capitulo de la tesis abordara la cuestién de la tecnologia
electronica aplicada a los procesos administrativos, donde se analizara su
funcionalidad dentro de los procesos y estructuras de la Administracién Publica,
con el propésito de contraponer las aportaciones y los riegos que implica el
proceso de innovacion tecnoldgica.

El tercero capitulo esta destinado ha analizar la cuestion de calidad total.
En éste se analizan las principales estrategias y proyectos de innovacion
tecnoldégica gubernamental, que abarcan la ultima década del siglo XX y principios
del siglo XXI con el Programa de Desarrollo Informatico, el Modelo Nacional para
la Calidad Total y la Planeacion Estratégica, el Modelo INTRAGOB, el Modelo
Estratégico para la Innovacién Gubernamental y el proyecto e-México.

El cuarto capitulo aborda las aplicaciones de la tecnologia en el campo
gubernamental con el propésito de analizar los principios de optimizacion de
recursos y la simplificacion de procesos. El punto focal es la revolucién
tecnolégica gubernamental en el campo de los recursos humanos. Asimismo, hace
la referencia de la interactividad tecnologia—calidad, para determinar Ila
funcionalidad de ambas esferas con el objetivo esencial de satisfaccién del
usuario.

III



El quinto capitulo aborda los efectos de los procesos tecnolégicos en la
esfera gubernamental, determinando asi las consecuencias negativas y positivas
de la implementacién de dichas estrategias, modelos y herramientas. En este
capitulo se analizan las ventajas y desventajas que implica la digitalizacion de
servicios asi como la publicacion de informacién dentro de la red de redes.

Finalmente se presentan las conclusiones. Cabe sefialar que el propdsito
esencial de esta investigacion es analizar el uso de las tecnologias utilizadas en el
campo empresarial dentro del campo de la Administracion Publica, debido a su
gran éxito basado en la experiencia generada en el campo, cabe destacar que es
indispensable que dichos medios sean adaptados al campo de la Administracion
Publica, con el objetivo fundamental de dar cumplimiento con los fines y propdsitos
del Estado, promover el desarrollo integral, fortalecer la economia nacional, mitigar
la escasez, promover el bien comun, garantizar la seguridad interior y exterior,
entre otros.

IV



CAPITULO 1 — MARCO TEORICO CONCEPTUAL.

1.1 La relacion del Estado, el Gobierno y la Administraciéon Publica con la
tecnologia actual.

Fundamentalmente, la Administracion Publica para cumplir con sus metas y
objetivos, necesariamente debe utilizar eficaz y eficientemente todas las
herramientas e instrumentos que se encuentren a su disposicion, es decir, los
recursos humanos, materiales, financieros y tecnoldgicos existentes, todos, por
supuesto, en una interrelacion conjunta. La tecnologia, como base del desarrollo,
es el conjunto de instrumentos que el hombre crea con el fin de que sus
actividades economicas, politicas y sociales, se desenvuelvan en un ambiente de
seguridad, de menor esfuerzo, de mayor velocidad y con una inversion menor en
recursos financieros, materiales y humanos, en el mediano y largo plazos. La base
social de desarrollo consistiria en que dicha tecnologia estuviera al alcance de
toda la poblacién en general, de tal forma que las posibilidades de crecimiento
fueran equitativas dentro de todas las esferas sociales que componen al Estado.

La Administracion Publica es multidisciplinaria, debido a que se auxilia de
todas las ciencias existentes para cumplir con sus propésitos, por lo tanto la
tecnologia y sus herramientas anexas son y seran el vinculo de promocion a las
politicas gubernamentales para desafiar los principales problemas derivados de
las necesidades sociales, y eliminar en lo mayor posible la variante de escasez.

Todas las politicas de gobierno ya sean publicas, gubernamentales y
sociales, parten de que deben poseer un conocimiento previo en la materia, ya
que el objetivo esencial es satisfacer cierto punto en cada demanda existente.
Todas las acciones de gobierno parten de que deben atender problemas sociales
especificos los cuales pueden estar ligados a un sin fin de conocimientos, por lo
que es necesario tener especialistas en la materia para que asesoren aquella
toma de decisiones.

La informacién es la base para el funcionamiento de un gobierno, y en
cualquier proceso de modernizacién o reforma del sector publico hay que
considerar el papel fundamental de la utilizacidon de la tecnologia de la informacion
para proveer eficiencia, eficacia y ser un agente de transformaciones.

La utilizacion de la tecnologia de la informacion no es novedad en el sector
publico. Su primera aplicacion fue dar eficiencia a la maquinaria estatal, es decir,
ejecutar las mismas cosas pero con mas rapidez y menos costo. Posteriormente,
con la asociacion de las telecomunicaciones, los mismos procesos pudieron ser
realizados a distancia, mejorando aun mas su eficiencia. A fines de la década de
los ochenta e inicio de los noventa, la disponibilidad de microcomputadores en
empresas Yy hogares también influencid6 acciones gubernamentales de
reingenieria, resultando en mejorias limitadas de eficacia. En este ultimo caso,
podemos citar la posibilidad de preparacion y entrega de determinados
documentos gubernamentales en medios magnéticos (disquetes, cintas), que



resultaron positivos principalmente en la relacién entre entidades gubernamentales
y empresas.

Mientras tanto, nuevos avances tecnoldgicos, incluyendo la diseminacion
del uso de Internet por la sociedad, permiten planificar acciones que realmente
transforman el modo mediante el cual el gobierno se relaciona con los ciudadanos,
con alternativas orientadas hacia una equidad de acceso. Las nuevas tecnologias,
inclusive, vuelve factible una revision estructural de como el gobierno realiza sus
actividades y la revision de lo que hace o deberia hacer.

El papel de la tecnologia de la informacion en la reforma del sector publico
solamente podra cumplir con las expectativas cuando exista una gestion adecuada
de su aplicacion, que implique en el proyecto, diseminacion y utilizacion efectiva
(eficiente y eficaz) de los sistemas de informacion que sustentaran los procesos.

1.1.1 EIl Estado, el Gobierno y la Administracion Publica en el entorno de la
globalizacion.

La concepciéon de Estado Mexicano hoy en dia es diferente ante las
grandes transformaciones que ha sufrido el mundo a partir de sucesos importantes
como la caida del muro de Berlin; fenbmeno que termina con una fase importante
de crisis entre dos modelos de desarrollo econdmico estatal: el socialismo y el
capitalismo. De cierta forma, el llamado primer mundo habia logrado salir de
aquella crisis, que por mucho tiempo impidié una estabilidad y equilibrio a nivel
global. Sin embargo, iniciara un proceso que afectara a las economias emergentes
o tercer-mundistas ante un nuevo fendmeno: la globalizacion.

La globalizacion es una expresion de estandarizacion de la economia y de
los procesos funcionales de los modelos de gobierno, la cual plantea la apertura
de mercados, como punto toral de su operacion, lo que equivale también a abrir
las fronteras a un sinnumero de transacciones de diversa indole. Dicha accién
viene a romper con los principios basicos de soberania y nacionalismo regional.
Es el mundo sin fronteras, en donde los Estados-nacion tienen que cambiar en
forma sustantiva su modo de accién para permitir el transito hacia la
internacionalizacion de la economia.

En el caso mexicano entrar a esta apertura de mercado ha traido consigo
para bien o para mal, el sacrificio de las instituciones publicas por medio de la
privatizacion, lo que en cierta manera ha promovido una especificaciéon en sus
acciones pero una acotacion en sus recursos y posibilidades; por lo que es
cuestionable en nuestros dias las reformas estructurales que se plantean para
PEMEX y el sector eléctrico®.

*PEMEX aporta entre el 30 y 35% de los ingresos Federales, por lo tanto no existe una posibilidad de
crecimiento o inversion. Una reforma estructural bien planteada podria lograr un mejor desarrollo de esta
empresa publica, pero una mal formulacion pondria en riesgo la economia nacional, la cual es dependiente de
los precios del petroleo a nivel internacional.



1.1.1.1 Estado.

El Estado nace como un ente encargado de garantizar la seguridad (de
acuerdo a la idea de Hobbes). Desde el punto de vista de Jean Jacques
Rousseau, es garantizar el reconocimiento de la propiedad privada. Actualmente,
estos dos fines basicos de existencia se preservan y se fortalecen. El Estado
moderno debe garantizar de antemano la seguridad exterior e interior, es decir, el
Estado de Derecho debe estar en forma inquebrantable.

Desde un punto de vista juridico, el Estado es la conjuncion de tres
elementos esenciales: Territorio, Poblacion y Gobierno. El territorio es aquel
espacio geografico donde interactua la sociedad y donde el gobierno ejecuta sus
acciones; la poblacion es el conjunto de individuos que poseen una funcion
estructural y definida; el gobierno es el encargado de dirigir a la poblacién y
administrar los recursos del Estado. Otros elementos que integran al Estado son la
cultura, las tradiciones, la religién, los usos y costumbres que basicamente son
caracteristicas de identidad ante otros Estados.

Figura 1-1: Estructuracion del Estado.

Estado

Poblacién

Goblerno

Territorio

Poder Foder

Aguas Territoriales

Foder
Legislativo

Administracion Pablica
Federal

F |
Administracion Pablica
E=ztatal

Administracién
Puablica
Desconcentrada

Superficie Territorial

Administracion

Fublica
Dezcentralizada
Administracion Piablica
Municipal Administracién
Frblica
Centralizada

FUENTE: Elaboracion propia.

El Articulo 25 de la Constitucion de los Estados Unidos Mexicanos
menciona: “Corresponde al Estado la rectoria del desarrollo nacional para
garantizar que éste sea integral, que fortalezca la soberania de la Nacion y su



régimen democratico y que, mediante el fendmeno de crecimiento econémico y el
empleo y una mas justa distribucion del ingreso y la riqueza, permita el pleno
ejercicio de la libertad y la dignidad de los individuos, grupos y clases sociales,
cuya seguridad protege esta Constitucion”.

‘El Estado planeara, conducira, coordinara y orientara la actividad
econdmica nacional, y llevara a cabo la regulacién y fomento de actividades que
demande el interés general en el marco de libertades que otorga esta
Constitucion”.

El Estado como rector del desarrollo debe impulsar, la capacidad de
crecimiento a través de las posibilidades potenciales que el entorno le ofrece, el
factor determinante de dichas posibilidades son los recursos existentes en el
medio geografico situados en el territorio nacional, sin embargo también debe
afrontar distintos factores que le pueden limitar su capacidad de desarrollo como
es el caso de la magnitud territorial, la ubicacion geografica de la poblacion, la
estructura fisica del territorio, el clima, entre otros factores.

Para esto, se auxilia de los avances tecnoldgicos existentes, el objetivo de
la tecnologia cientifica es eliminar la razon de esfuerzo por el trabajo ejercido,
ejecutar acciones imposibles o dificiles para los hombres, simplificar las funciones
y eliminar la posibilidad de riesgo de los recursos humanos. Pero debe quedar
claro que la tecnologia no sélo tiene fines positivos sino su uso se puede
implementar con fines destructivos® y de criminalidad.

La tecnologia en el Estado moderno no es monopolio del Estado,
particulares a nivel individual o colectivo pueden hacer uso de ella, el Estado,
ademas de invertir puede difundir o inducir la intervencion de la iniciativa privada
en materia tecnoldgica y de investigacién, para fortalecer el desarrollo nacional.

“Con la aparicion del liberalismo da nacimiento al Estado moderno, ya que
con el rompimiento con la concepciones escolasticas, y teniendo como base de su
desarrollo al conocimiento cientifico, hace que el Estado tienda a ubicarse en una
concepcion racional, que a través de un desarrollo tecnologico se van dando las
pautas para la evolucion del capitalismo™. El Estado moderno se sitia en un
criterio donde el gobierno ya no es la esencia estructural del Estado, tal como se
manejaba en el feudalismo (donde el rey y los sefiores feudales establecian las
relaciones mercantiles y controlaban la seguridad interna y externa del reino), la
sociedad es la fuerza esencial de crecimiento econémico y de desarrollo, al grado
que por medio de la democracia puede transformar la esencia que los rige, las
relaciones mercantiles de produccion y comercio se basan en libres criterios que
se regulan unicamente con la ley de la oferta y la demanda.

* El caso més usual es la guerra.
> Uvalle Berrones Ricardo. Visién Multidimensional del Servicio Publico Profesionalizado. México, Ed. Plaza
y Valdés, 1999, p. 207




1.1.1.2 Gobierno.

El Gobierno es un ente complejo, que puede ser explicado de diversas
maneras. Dichas acepciones pueden ser basadas desde los hombres que se
ubican dentro de él, las instituciones que lo conforman, las funciones que realiza,
las atribuciones que ejerce, la legalidad y la legitimidad en la que se basa y el
contexto politico sociocultural en el que se desenvuelve.

El Gobierno desde la base descriptiva en el papel que juega dentro de la
sociedad, es la cabeza politica con capacidad de toma de decisiones en los
asuntos nacionales e internacionales, es decir, es una figura de representacion a
nivel politico, econdmico y cultural, el cual representa el conjunto unitario de
intereses de la poblacion®. “La estructuraciéon del poder presupone su separacion
en partes. Antes de que el poder llegue a estructurase debe ser estable. La
estabilizacién del poder precede a la creacion de la estructura que produce la
institucionalizacion™’.

La descripcion politica del gobierno es distinta ya que interviene dos
factores: La figura representativa de partido y la ejecucidén de acciones a
disposicion.

La figura representativa de partido, es aquella que va directamente
relacionada con quién esta gobernando, es decir, cada partido politico decide
como gobernar y predispone de ciertas caracteristicas para ejecutar sus acciones
desde las ortodoxas de ahorro y optimizacion de los recursos publicos, hasta las
populares donde el objetivo principal es satisfacer las demandas sin tomar en
cuenta las posibles secuelas a futuro de no tener un control del gasto publico
responsable.

La ejecucién de acciones a disposicion es un criterio que va relacionado
con la posibilidad de accién con base a las atribuciones, de las funciones y de los
recursos disponibles (recursos materiales, financieros, tecnolégicos y humanos).
Esta relacion es diferente en cada regién y depende de los factores socio-
demograficos y de la geografia fisica de la regidon. La necesidad de politicas
publicas y sociales es muy diferente en cada region, las demandas suelen ser
expresadas de diversas formas por lo que la implementacién de tecnologia va a
ser distinta conforme sea necesario eliminar ciertos puntos focales de cada
problema.

El Gobierno es el eje rector del Estado, el cual determina las politicas
econdmicas, politicas y sociales de crecimiento y en consolidacion con la

% El Gobierno en el Estado es una figura de poder, cuya fortaleza es el respaldo de sus instituciones y la
legitimidad otorgada por la poblacion. El propdsito del gobierno es consolidarse como una unidad de mando
suprema.

7 C.J. Friedrich, El Hombre y el Gobierno, Una Teoria Empirica de la Politica, Espafia, Madrid, Ed. Tecnos,
1968, p.204




ciudadania determinan las leyes, normas y todas las formas juridicas que los
rigen. El establecimiento de las instituciones se formaliza con los modelos
integrales de desarrollo, es decir, las politicas gubernamentales, las cuales se
enfocan a aspectos especificos derivados de una necesidad, demanda o de un
lineamiento o proyecto especifico.



Figura 1-2: Estructuracién de las funciones primordiales gubernamentales
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FUENTE: Guerrero Orozco, Omar. Del Estado Gerencial al Estado Civico, México, Ed. Miguel
Angel Porrua, 1999, p. 99

1.1.1.3 Administracion Publica.

El gobierno para materializar sus objetivos necesariamente debe tener un
aparato funcional especializado y ramificado de acuerdo a las distintas disciplinas
del conocimiento y regiones sectoriales de localizacidn®, este aparato de gestién
de los asuntos publicos se denomina Administracion Publica®.

Es el conjunto de instituciones encargadas de promover y dirigir el
desarrollo social, es aquel ente que materializa las acciones del Gobierno. Otra
forma de explicarlo es tal como lo conceptué Charles Debbasch, “la Administracion
Publica es el aparato de gestién de los asuntos publicos”.'® Ricardo Uvalle
Berrones menciona que “La Administracion Publica constituye el sistema de
capacidades que los Estados han institucionalizado para asegurar el bien publico y

¥ La Administracion Piblica trabaja como un organismo vivo, compuesta por células especializadas (unidades
administrativas) que a la vez forman organos especializados, los cuales denominamos instituciones.

? Gonzalez, Florentino. Elementos de Ciencia Administrativa. Bogota, por imprenta de J.A. Cualla. Dos
tomos. 1840. tomo I, p.1

1% Debbasch, Charles. Ciencia Administrativa. Madrid, Editorial Instituto Nacional de Administracion
Publica, 1981. p.25.




los intereses politicos que los identifican como organizaciones de poder legal y
legitimo”.""

Florentino Gonzalez menciona que “la Administracion Publica es la accion
de las autoridades sobre los intereses y negocios sociales, que tengan el caracter
publico, ejercida conforme a las reglas que se hayan establecido para
manejarlos”.'? Leonard White define a la “Administracién Publica como el manejo
de hombres y materiales para lograr los propdsitos del Estado”.'® Una concepcién
politica es la que aporta Dwight Waldo “la Administracion Publica es el arte y la

ciencia del manejo, aplicado a los asuntos del Estado”**.

Los recursos humanos pueden ser apreciados de las siguientes formas:

o Recursos humanos: Son aquellos que materializan las acciones de
gobierno prestando servicios o suministrando bienes.

o Recursos humanos intelectuales: Son los que se refieren a los
conocimientos.

Los recursos institucionales pueden ser definidos de las siguientes formas:

o Materiales de consumo: Son aquellos cuya utilidad durable es inmediata y
no forma parte del patrimonio gubernamental.

o Bienes (de capital): Son aquellos que forman parte del patrimonio
gubernamental.

o Recursos financieros: Son aquellos que materializan la accion de gobierno
y tienen valor de cambio no valor de uso como los recursos materiales
fisicos.

o Recursos tecnolégicos: Son aquellos recursos que no necesariamente son
tangibles, cuya utilidad es maximizar las posibilidades del usuario, las
instituciones (publicas o privadas) y el gobierno.

Con todos estos conceptos basicos de Administracion Publica, debemos
entender que existe un fin genérico de su existencia, el cual esta desarrollado en
tres principales fundamentos:

» La Seguridad Publica y la Seguridad Nacional. Es el principio de orden
publico interno y el resguardo de la soberania ante el espacio
internacional.

! Uvalle Berrones Ricardo. Las Transformaciones del Estado v la Administracion Publica en la Sociedad
Contemporanea. México, UAEM 1997, p. 156

2 Gonzalez, Florentino. Elementos de Ciencia Administrativa. Bogota. Por Imprenta de J.A. Cualla. Dos
tomos. 1840. Tomo I, p.1.

13 White, Leonard. Introduction to the Study of Public Administration. New York, The McMillan Co. 1926. p.
2.

4 Guerrero Orozco, Omar. Del Estado Gerencial al Estado Civico, México, Ed. Miguel Angel Porrua, 1999,
p. 178




» La Seguridad Social. Es impulsar el desarrollo de la sociedad bajo los
principios de igualdad de oportunidades y crecimiento a futuro.

» La Legitimidad Gubernamental. Es el conjunto de principios por medio de
los cuales la poblacion otorga al gobierno la capacidad de manejar los
recursos publicos del Estado y la posibilidad de decision sobre los
mismos, asi como la administracion de justicia (La garantia de
permanencia de un Estado de Derecho) y el monopolio de la fuerza
publica. En una nacion democratica, es la capacidad de garantizar los
procesos electorales en un esquema de transparencia y legalidad
conforme a un marco normativo establecido.

La Administracion Publica, en el contexto contemporaneo se ha
desenvuelto como una unidad de conexidn entre la sociedad civil y el gobierno, en
un criterio denominado participacion ciudadana, la cual es un mecanismo de
entrega y recepcion de informacion, para una adecuada toma de decisiones. Es
decir, se ha dejado la figura unilateral de accion, en la que el gobierno era quién
decidia como debia conducirse el desarrollo del pais.

Toda politica de innovacion gubernamental por mas sofisticada que sea,
debera tomar en cuenta la necesidad del ciudadano, ya que es el usuario directo
de las mismas, de no tomarse en cuenta todas estas politicas tendran un fracaso
por una incompatibilidad de adaptacién a las mismas. La participacion ciudadana
es un valor importante para la reforma del Estado, de ella depende que los nuevos
criterios de desarrollo se materialicen, debido a que la capacidad del gobierno ya
no es suficiente ante una poblacion de gran magnitud y de gran complejidad como
es la actual.



Figura 1-3: Estructuraciéon funcional de la Administracién Publica.
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11.1.4 Del Estado promotor del desarrollo al Estado gerencial.

El desarrollo del Estado Mexicano ha tenido diversos obstaculos para
encontrar una estabilidad politica y un equilibrio econdmico sustentable, debido a
los diversos conflictos continuos provocados desde su vida independiente hasta
nuestros dias, después de haber sufrido dos intervenciones extranjeras (La
Intervencion Norte Americana y la francesa). La revolucién mexicana, marcé el
sacrificio mas notable de construir la igualdad social a cambio del desarrollo
tecnologico, el cual empezaba a darse con aceleracidn, al instrumentar medios de
comunicaciéon muy importantes como la construccion de la red ferrocarrilera y
obras publicas como es el caso del entubamiento macro del agua durante el
mandato del presidente Porfirio Diaz.

Durante la revolucidon mexicana, se paralizé el desarrollo econdmico; era
imposible generar riqgueza cuando no existia un entorno politico seguro, el
nacimiento del Partido Nacional Revolucionario (PNR) trajo ese equilibrio ya que
Plutarco Elias Calles, unié a las diversas fuerzas emergentes, agrupaciones,
grupos revolucionarios y demas partidos politicos en una fuerza legitima que fuese
reconocida y que acabara parcialmente con los movimientos de rebelion.
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La continuidad del proyecto se fortalecio con la expropiacion petrolera
ejecutada por el presidente Lazaro Cardenas del Rio y con la transformacion del
PNR al Partido de la Revolucion Mexicana (PRM), la estabilidad politica trajo
consigo el desarrollo nacional como suefio, en el periodo de 1934 a 1940 la
inversion en obras publicas crecio, al igual que el desarrollo ejidal en las areas
rurales ademas de que hubo un notable crecimiento de las empresas privadas.

El Estado benefactor trajo consigo los afos dorados del pais (Se
incremento el numero de instituciones gubernamentales, el nivel de desempleo era
bajo, el nivel salarial era 6ptimo para las familias, se incrementa la infraestructura
en telecomunicaciones, se incrementa la poblaciéon y la mancha urbana de las
principales ciudades) la visibn gubernamental era alentadora al dar apoyo a los
diversos grupos sociales sin exclusion de nivel econdmico (los subsidios
beneficiaban a todas las clases sociales, no se enfocaban a grupos problema); el
sindicalismo se fortalecia en las organizaciones como una fuerza de poder
controladora que evitaba cualquier desequilibrio en el rubro industrial, sin embargo
varios acontecimientos iniciaron a destruir el entorno en distintas esferas. A partir
de los acontecimientos de 1968 la sociedad comenzo6 a desconfiar en el gobierno
(el gobierno se mostraba nacionalmente e internacionalmente como un ente
represor, lo cual dio la semilla argumental a la izquierda politica mexicana de
alternativa), la fortaleza la obtuvo con la privatizacion de las instituciones de
gobierno en la década de los ochenta y con el sismo de del 19 de septiembre de
1985, el cual mostré la debilidad de respuesta del gobierno ante un siniestro y dio
nacimiento a la sociedad civil. En las elecciones de 1988 aparece el fantasma de
la ilegalidad politica y dicho suceso da nacimiento al Instituto Federal Electoral
como organo de transparencia y se fortalece la izquierda politica mexicana pero
aun con una participacidon minima y poco sustancial.

Los sucesos que solidifica el fin del Estado benefactor se situan en los
acontecimientos de finales de década con la crisis econdmica de 1994 y 1995, el
asesinato de Luis Ronaldo Colosio (candidato del PRI a la presidencia de la
Republica), dando como resultado final un cambio de un partido dominante
después de aproximadamente 70 afos.

Pero el principal factor que desencadena el fin del Estado Benefactor
consistid en que la demanda sobrepaso la oferta, al incrementarse la poblacion los
servicios de gobierno se volvieron mas ineficientes los recursos gubernamentales
se hicieron mas escasos (era el fin de la era del despilfarro y el inicio de la era de
las auditorias y la transparencia), el funcionamiento del gobierno al ser complejo y
enorme se hizo cada vez mas torpe y ante este hecho se inicio a privatizar dichas
estructuras (buscando en lo posible conservar aquellas areas que constituyen la
entidad gubernamental), pero como efecto domino, las estructuras que
alimentaban de recursos al Estado al ser privatizadas provocaron una mayor
escasez de recursos, lo cual se ha intentado controlar con criterios ortodoxos de
politca economia donde lo mas importante es optimizar los recursos
gubernamentales de la mejor forma posible y generar un ahorro continuo.
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De acuerdo con Miguel Angel Marquez Zarate', las principales
consecuencias que trajo consigo la burocratizacién del Estado son las siguientes:

e Imponer onerosas e ineficientes regulaciones, que en conjunto tienen un
impacto social sobre el nivel de precios y la productividad.

e Invadir areas donde la actuacion del sector privado es siempre mas
eficiente ya que los programas establecidos por el Estado, en areas de un
mayor beneficio, resultan frecuentemente contraproducentes.

e Distorsionar los precios del mercado, lo que impide un aumento en la
produccion, coaccionando una distribucion ineficiente de la misma.

e Hacer atractivo el desempleo y el ocio, al gravar a los que trabajan,
mientras que subsidian a los que no lo hacen.

e Impedir el progreso tecnologico, ya que a través de los subsidios
obstaculiza una mejor forma de produccién.

e Proteger a industrias ineficientes de la competencia extranjera, lo que eleva
los precios internos.

e Impedir el progreso social, puesto que los programas tendientes al beneficio
social son ineficientes.

Siendo distintas las consecuencias tanto positivas como negativas, el
Estado Benefactor dificiimente puede renacer como un Lazaro. El entorno politico,
econdmico Yy social es distinto al grado que el poder gubernamental tiene que lidiar
con nuevos intereses de gran peso como la iglesia, los empresarios, las
organizaciones publicas no gubernamentales y esencialmente los medios de
comunicacién (los cuales son una fuerza de poder decisiva en la opinion publica).
Sin embargo, no se debe sepultar todos los elementos del modelo, se debe seguir
conservando una aptitud gubernamental que busque la riqueza nacional
(invirtiendo en infraestructura), desarrollo y que mitigue la desigualdad de las
clases sociales. “El Estado no debe permitir obstaculos que lleguen a truncar las
relaciones mercantiles solamente debe establecer normas que ayuden a asegurar
la autorregulacion del mercado y crear las condiciones necesarias que hagan del
marcado la esfera de las relaciones econdémicas del sistema capitalista”® de tal
forma que la economia se medie en empresas de crecimiento permanente,
generadoras de empleo y busquen la expansién de sus mercados a través de la
competitividad (con el propdsito de que los precios del mercado sean favorables
tanto para consumidores como para productores) y la presencia permanente de
esquemas de calidad y mejora continua.

Sea el modelo que sea, el reto sera mayor al existir una gran diversidad
politica, la cual plantea intereses distintas que hacen dificil el didlogo y la
comunicacién politica para crear un proyecto de nacion, pero dicha diversidad

> Marquez Zarate, Miguel Angel. “Reforma del Estado y Gerencia Social” en Uvalle Berrones Ricardo.
Vision Multidimensional del Servicio Publico Profesionalizado. México, Ed. Plaza y Valdés, 1999, p.p. 210-
211

1% Ibidem, p. 208

12



también constituye una alternativa distinta que puede garantizar el control y el
equilibrio de las esferas de poder (evitando la homogeneidad de la toma de
decisiones del quehacer nacional).

1.1.1.5 La Reforma del Estado y de la Administracion Publica.

Los conceptos de Reforma el Estado y Reforma de la Administracion
Publica, son totalmente distintos; Reformar el Estado tiene como objetivo
fundamental implantar un esquema de desarrollo social y crecimiento econémico;
por lo tanto el Estado debe desenvolverse en su estructura social promoviendo
una distribucién equitativa de la riqueza, en su estructura gubernamental
buscando la transparencia, la legitimidad y la democracia, y sobre todo en una
mejor planeacion del uso y manejo de los recursos del territorio que comprende el
Estado.

Arne F. Leemans'’ define las modificaciones estructurales del Estado en las
siguientes enunciaciones:

» Situaciones politicas totalmente nuevas: Aquellos cambios sufridos por las
revoluciones que han cambiado fundamentalmente los conceptos politicos y
otras areas del sistema social.

» Nuevas demandas politicas: En los paises en desarrollo es el incremento
en la demanda de actividades y servicios gubernamentales; En los paises
comunistas o de régimen comunista, los gobiernos han asumido la
responsabilidad de la mayoria o de todas las actividades sociales. En los
paises industrializados las demandas politicas también se han
incrementado considerablemente, con cierta inclinacién hacia la calidad de
los servicios y, mas recientemente, hacia la calidad de vida. Todos estos
cambios han originado una rapida extensibn de la maquinaria
gubernamental y de los mecanismos con los cuales activar, estimular el
desarrollo y las relaciones sociales.

» [nstitucionalizacion. Es la concentracion de grupos de interés, asociaciones,
sindicatos y cooperativas en instituciones, con el objeto de fusionar sus
intereses en estructuras que tengan posibilidad de impacto ante los agentes
sociales y gubernamentales. Dicha institucionalizacion comprende un
sistema de partidos politicos, cuyo propdésito sea buscar la consolidacion de
intereses en una esfera de democracia y participacion social.

» Profesionalizacion, especializacion y diferenciacion e integracion. La
profesionalizacion y la diferenciacion se encuentran sensiblemente
avanzadas en paises industrializados; en el mundo en desarrollo es un
fendbmeno relativamente nuevo que cobra fuerza. Requiere de nuevas
estructuras y actitudes que al unisono son el desarrollo hacia la
institucionalizacién, que caracteriza la sociedad transicional. Las tendencias
hacia la diferenciacion presentan un problema serio de equilibrio funcional
en las fuerzas centrifugas, particularmente donde han originado la creacién

'"F. Leemans Arne. Cémo Reformar la Administracion Piblica. México, FCE 1977. pp. 14-16.
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de unidades organizacionales semi-independientes tales como las
empresas publicas y organismos descentralizados. La integracion de
politicas y acciones gubernamentales se convierte, por lo tanto, en un factor
vital de los procesos y estructuras gubernamentales.

» Ampliacion de la escala. Buena parte de los desarrollos sociales,
particularmente en el campo de la tecnologia y de la comunicacién, asi
como también en el area de las organizaciones econdémicas y sociales,
requieren de una ampliacion en su escala. Funciones gubernamentales
previamente realizadas a nivel local tienden ahora a organizarse a escala
regional o aun nacional, lo cual exige de una revisidn drastica de las
estructuras existentes asi como de las atribuciones y de los procesos de
toma de decisiones al nivel subnacional. Esta tendencia provoca serios
conflictos con la necesidad y el deseo de fundamento democratico y de
mayor participacion del pueblo en el proceso publico de la toma de
decisiones.

» Nuevos valores y actitudes. Diversos cambios de los valores y actitudes, a
pesar de que se demuestra la existencia de distintos niveles en diferentes
sociedades y sistemas politicos, son basicamente similares y afectan
particularmente las estructuras externas de la maquinaria gubernamental.
Basicamente estos esquemas se pueden desarrollar de dos formas: Por
medio de la democratizaciéon y la participacion y la confrontacién, la
cual se fundamenta como una contra-reaccion a la actividad gubernamental
y de sus instituciones con el objeto de que sean tomados en cuenta sus
intereses.

Ricardo Uvalle Berrones menciona que la Reforma del Estado “se orienta
a conseguir a favor del desarrollo de la sociedad una mas clara cobertura de las
acciones del Estado. Los espacios del estado se redefinen tomando en cuenta el
vigor de la vida ciudadana, la capacidad de los particulares para atender

necesidades sociales y el fortalecimiento de las organizaciones publicas”.'®

La Reforma gubernamental y de la Administracién Publica tiende a buscar
otras posibilidades:

» Una reforma politica: Es una modificacién de las reglas politicas de
gobierno (Toma de decisiones) y los procesos electorales.

» Una reforma financiera: Es la minimizacion de los costos, las politicas de
ahorro y el sistema de financiamiento o recaudacion.

» Una reforma econdémica: Es el nivel de intervencion del gobierno para
mejorar, promover o reactivar la economia.

» Una reforma estructural: Es la modificacion del orden de gobierno. Esto
implica también reformar las actividades y funciones de cada institucion,
también se le ha conocido como reingenieria Administrativa.

» Una reforma funcional: Es la simplificacion de los procesos.

18 Uvalle Berrones Ricardo. Las Transformaciones del Estado v la_Administracion Publica en la Sociedad
Contemporanea. México, UAEM, 1997, p. 153
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» Una reforma social: Es la distribucion equitativa de la riqueza.

‘La Reforma de gobierno se asocia con la importancia que tienen los
procesos de gestion publica. La misma se refiere al cumulo de acciones que
organizan e impulsan la direccién y regulacién de la sociedad. Por su importancia
estratégica en el comportamiento de la vida democratica, la reforma de gobierno
alude también a la concepcidn, disefio, decisidn y ejecucion de las politicas que
dan estabilidad y desarrollo a la sociedad.”™

La reforma de la Administracién Publica se realiza de forma interna, con el
objeto de tener efectos hacia el exterior, los cuales podran ser observados por la
sociedad y tendran efecto en la relacion del usuario con los funcionarios y
servicios del gobierno, o internamente los cambios podran producir una
simplificacion de los procesos complejos o la minimizacién de costos de las
diferentes actividades que desempenfa la Administracion Publica.

“El redimensionamiento de la Administracion Publica no es una medida
antiestatal ni antiadministrativa. Es un tipo correctivo el cual tiene por objeto
eliminar excesos, desviaciones, improductividad vy dilatacién funcional vy
organizativa. Es un tipo de correctivo el cual tiene por objeto eliminar excesos,
desviaciones, improductividad y dilatacion funcional y organizativa. Es un
correctivo para evitar que la Administracion Publica sea una carga onerosa para la
vida de la Sociedad. Es un correctivo para que la hacienda publica no realice

erogaciones encaminadas a gastos innecesarios”.?

De acuerdo con Jorge Valencia Sandoval, “La reforma de la Administracion
Publica es un requerimiento de nuestra sociedad para alcanzar sus ideales; la idea
contemporanea de la Administracion Publica implica la obtencién del mejor empleo
de los recursos publicos disponibles, con el fin de aprovechar de un modo mas
racional los insumos accionando mecanismos que incrementan la produccion de
bienes y servicios satisfactorios para la sociedad en calidad, cantidad y
oportunidad”?’

La relacién de la tecnologia con la reforma de la Administracion Publica, es
el incremento de la inversion para adquirir esta, con el objeto de que se
incremente el nivel de posibilidades de la accidon gubernamental en las distintas
areas existentes.

1 Ibidem,, p. 156

2 Ibidem,, p. 161

21 Uvalle Berrones Ricardo. Vision Multidimensional del Servicio Publico Profesionalizado. México, Ed.
Plaza y Valdés, 1999, p. 109
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1.1.2 Gerencia y gestion publica.

El concepto de gerencia publica nace como proceso de adaptabilidad de las
herramientas gerenciales de la administracion de empresas dentro del campo de
la gestidn publica y Administracion Publica. Su principal eje de acciones se enfoca
a las 3E: economia, eficiencia y efectividad®.

Basicamente esté concepto se enfoca a la aplicacién de estrategias muy
similares a los negocios, donde el clima de la competitividad y el marketing son
presénciales.

Basicamente estas estrategias se centran en un nuevo concepto la
implementabilidad, cuyo propdsito es el cumplimiento de ciertas metas y objetivos
conforme una estrategia programada. “La implementabilidad en la Administracion
Publica evoca la capacidad de hacer transferible una idea en términos de accién, a
través de una red de organizaciones, disposiciones y procedimientos. La
implementabilidad coincide con programas administrativos eficaces, los cuales
hace coincidentes con el logro del fin deseado, y el deseo que se hace realidad a

través del fin"?>,

La Gestion Publica se concentra a los procesos internos del proceso
administrativo, dicha actividad es muy semejante a la actividad empresarial al
estar regida por procesos y métodos logisticos, donde se planifica la utilizacion de
los recursos materiales, financieros, tecnolégicos y humanos de forma estratégica
para obtener la mejor ganancia, que en el caso de la administracion de empresas
es obtener la mayor utilidad posible y en el caso de la Administracion Publica el
mejor beneficio posible (cumplir a la sociedad).

En el proceso de gestidén publica Golembiewki?* menciona que la Gestion
Publica debe seguir los siguientes criterios:

e Se relacionan directamente con los desafios practicos que enfrentan las
dependencias publicas.

e Evitan las resoluciones por definicion.

e Apoyan el desarrollo de un campo, vinculando el andlisis y la aplicacion.

e Respetan tanto la tarea como los aspectos de mantenimiento de un campo.

e Estan unidos a valores externos a las dependencias publicas, en los niveles
constitucional, cultural y de organizacion.

¢ Dan una atencién util a multiples niveles analiticos y de organizaciones.

2 Guerrero Orozco, Omar. Del Estado Gerencial al Estado Civico, México, Ed. Miguel Angel Porrua, 1999,
p. 135

3 Ibidem, pag. 81.

* Maynard-Moody, Steven. “Relatos que cuentan los administradores publicos acerca de los funcionarios
electos: Como dar sentido a la dicotomia entre politica y administraciéon” en Barzelay, Michael. Atravesando
la burocracia, México, Ed. Fondo de Cultura Economica, 2000, p.143
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e Aprovechan una “ley de la convivencia tactica’, prescribiendo “pasos
siguientes” razonables para la aplicacion y el analisis.

e Exigen y permiten la prueba de las covariantes empiricas, asi como las
consecuencias empiricas de los aspectos de valor, y esta perspectiva de
sistema abierto implica un potencial para la autocorrecion.

1.1.3 El concepto de tecnologia.

En un mundo globalizado, el factor importante transformador siempre ha
sido la tecnologia, y cabe destacar que este elemento hace la diferencia entre las
culturas y las civilizaciones. Las culturas son un ente determinado de factores
comunes de una poblacion como el idioma, el lenguaje, las costumbres, las
tradiciones, la filosofia, el arte, la religion, entre otros. Mientras que la civilizacion
constituye una institucion mas organizada, con conocimiento pleno de capacidad
para establecer un gobierno propio y una Administracion Publica funcional; el
reconocimiento de leyes y, sobre todo, un dominio de técnicas tecnoldgicas
determinaran la conservacion.

Desde nuestra optica, la acepcion mas completa de tecnologia es la que la
define como:

Aquel conjunto de herramientas producto de la imaginacion del hombre, que
tienen como propdsito mejorar la calidad de vida, desarrollar nuevas posibilidades
ante fendmenos que el hombre no puede controlar o que le cuestan mucho trabajo
manejar. Son producto de la razén cientifica, ya que responden a cierto orden
sobre una demanda de existencia l6gica®.

La tecnologia puede clasificarse en dos tipos:

e [|a tecnologia tangible (La tecnologia incorporada o hardware): Son
aquellas herramientas fisicas, que poseen ciertas caracteristicas, cuyo uso
es aplicable a una materia determinada. Un ejemplo de esta tecnologia son
los recursos de capital como son los automoviles, los CPU, impresoras,
monitores, los scanner, camaras digitales entre otros.

e [ a tecnologia intangible (La tecnologia no incorporada o software): Es
aquella tecnologia que no se puede palpar pero tiene un uso practico en la
ejecucion de las actividades humanas.

El uso de la tecnologia esta sujeto al criterio de necesidad del usuario, su
impacto es relativo a la posibilidad de transformacién de la materia o la conducta,
por lo tanto podemos decir que la tecnologia puede generar dos clases de
impactos:

» Toda clase de tecnologia responde a una demanda o a una necesidad, producto de una idea dentro del
conocimiento humano, no necesariamente se liga al conocimiento obtenido mediante la experiencia sino a la
imaginacion creativa y constructiva del individuo.
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e [ atecnologia como variable ambiental: La tecnologia es un componente del
medio ambiente en la medida en que las empresas, organizaciones o
instituciones adquieren, incorporan y utilizan en sus sistemas las
tecnologias creadas y desarrolladas por otras empresas, organizaciones o
instituciones pertenecientes a su ambiente de tarea.?® La tecnologia como
variable ambiental puede tener dos posibles consecuencias, por una parte
puede eficientar el funcionamiento de las instituciones publicas o privadas,
facilitando el cumplimiento de tareas rutinarias o puede generar un
ambiente de competitividad en el cual las empresas o instituciones publicas
requieran de consumir tecnologias de vanguardia para poder subsistir ya
que de lo contrario pudiesen caer en un clima de inadaptabilidad ante las
empresas o instituciones publicas que se modernicen?’.

e Le tecnologia como variable organizacional: La tecnologia es un
componente organizacional en la medida en que se incorpora dentro del
sistema interno de la organizacion y, por tanto, influye en él y en su
ambiente de tarea.?® Esta funcionalidad de tecnologia es el mecanismo
fundamental de las reingenierias de procesos, ya que los cambios y
transformaciones derivadas de las mismas desarrollan esquemas en la
optimizacién de procesos, dando opcidn a que los recursos disponibles
tengan una reasignacion de funciones dentro de la misma institucién y se
eliminen tareas repetitivas (en el sentido de que un dérgano realicé la misma
tarea que otra area administrativa) o no funcionales (donde la necesidad o
demanda haya desaparecido).

1.1.3.1  El contexto cultural tecnolégico en el mundo.

El desarrollo tecnolégico a nivel mundial tiene un crecimiento acelerado
pero uniforme ya que los unicos beneficiados sobre el fenbmeno son una minoria
privilegiada. El desarrollo tecnolégico aunque potencialmente puede generar el
desarrollo de forma integral, también ha provocado en el mundo desigualdad,
destruccion del medio ambiente, violacidn de los derechos humanos y pérdida de
los valores humanos.

La globalizacion tecnolégica es un fendmeno que se encuentra en mejora
continua, dia con dia es posible encontrar instrumentos evolucionados estructural
y funcionalmente siendo mas compactos, de menor espacio, con una mayor
capacidad de rendimiento en sus tareas, mas baratos, mas transportables, mas
ligeros, entre otras caracteristicas.

*® Chiavenato Idalberto. Introduccién a la teoria General de la Administraciéon. Colombia. Ed. Mc Graw Hill.
1997. p. 798

" En la Administracién Publica mexicana es muy comin la presentacion de este escenario entre los distintos
ordenes de gobierno Federal, Estatal y Municipal, debido a que los recursos destinados para la modernizacion
tecnologica de oficinas son inequitativos, por lo tanto los procesos derivados entre una institucion y otra no
siempre son compatibles.

8 Ibidem, pag. 798.
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El dominio tecnoldégico es instrumento de un mercado desleal ante un
mundo globalizado, donde la patente de generacion esta limitada a los inventores
originales del producto, mientras que el resto del mundo como son las economias
emergentes estan condicionadas a ser consumistas continuos de los productos
lideres y/o de desechos generados por la depreciacion util de tales tecnologias
obsoletas.

Vivir en un contexto tecnoldgico globalizado no es facil para los paises en
economias emergentes, debido a que la innovacién tecnoldgica no solo consiste
en el desarrollo de herramientas tecnoldgicas sino en la capacidad de que la
poblacion se adapte a la utilizacion de las mismas. Un caso cercano es el
desarrollo informatico en el cual se ha producido un fendmeno especifico
denominado analfabetismo informatico, que crea una desigualdad entre quienes
saben operar y tienen acceso a una computadora y quienes no.

o Evolucién de la Administracion Publica y la tecnologia.

La tecnologia asi como la Administracion Publica han sufrido grandes
cambios a lo largo del tiempo, la base esencial se consolido para la Administracion
Publica en el siglo XlI, cuando se inicia un desglose de areas estratégicas
funcionales basadas en 10 aspectos esenciales?’:

e La administracion general: que basicamente se conformaba de un poder
ejecutivo (en un nivel primitivo donde no existia una separacion de
funciones), una labor de archivo documental (de acervo bibliotecario,
bitacora de actividades, inventario de bienes y registros sobre la
recaudacion de impuestos) y de forma naciente un sistema de informacién
gubernamental donde existia un cuerpo de auditores viajeros que
reportaban la actividad de las provincias del reino.

e Religion: Actor fundamental que ha seguido a la Administracién Publica
desde el comienzo de los tiempos, y en el caso mexicano fue el pilar
fundamental en la época colonial y en los comienzos del México
independiente. La religion ha sido el pilar de legalidad y legitimidad del
sistema monarquico primitivo por excelencia, el rey era una figura
incuestionable ya que era designado directo por dios, dicho sistema de
control prevalecio bajo una cultura del miedo y la obediencia, la religién era
en algunos casos el 6rgano de imparticion de justicia como es el caso de la
iglesia catdlica.

e Defensa: Sector importante de la conservacion del Estado ante la esfera
internacional, es un punto esencial que se ha caracterizado desde el
comienzo de los tiempos con la expansion de los grandes imperios como el
romano y que le dio fundamento al sistema feudal.

e Administracion local: A medida de que un Estado tiene una gran
expansion territorial y poblacional se hace evidente la necesidad de crear

2 E.N. Gladden. Una historia de la Administracién Publica I — Desde los primeros tiempos hasta el siglo XI.
México, INAP Fondo de la Cultura Economica, 1972, p.p. 273-286
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sistemas locales de gobierno, de tal forma que exista un control sobre la
recaudacion de impuestos asi como la provision de bienes y servicios.

e Produccion: Conformado por la instauraciéon de sistemas de conversion de
materias primas, el cual revoluciona en el capitalismo, mediante tecnologias
de produccién en serie. En el caso del Estado de benefactor, el Estado es
el eje rector de dichos medios, por lo que es el impulsor directo de la
economia.

e Abastecimiento: conformado por sistemas de transporte y logistica de
recursos.

e Comunicaciones: conformado por la infraestructura de vias de
comunicacion como son los puentes, carreteras, caminos asi como los
sistemas de transmision de telecomunicaciones como son los satélites y el
cableado.

e Construccion: Sistemas de creacion de infraestructura y obras publicas
(urbanizacion).

e Servicios sociales: fue uno de los aspectos que se consolida de forma
macro en el Estado Benefactor, sin embargo a raiz de la imposibilidad de
soportar un sistema demasiado complejo en el nivel de demanda se reduce
en la llamada gerencia social y gestion social.

e Relaciones exteriores: E| Estado se caracteriza por una consolidacion de
reconocimiento interno derivado de la democracia, la monarquia, oligarquia
o cualquier forma de gobierno pero también de un reconocimiento
internacional, las relaciones exteriores son un mecanismo de comunicacion
de Estado, por el que se realizan convenios de cooperacion diversos.

La Administracion Publica ha sufrido grandes transformaciones a nivel
global, han sido distintos los modelos que han encaminado su actividad, todos han
aparecido como propuestas novedosas, pero todos han probado su incapacidad
de ser infalibles en determinado momento para dar paso a nuevas formas. Tales
modelos han sido copiados y puestos a prueba en el Estado mexicano, algunos
han sido exitosos por gran tiempo y otros por corto, de hecho algunos no se han
podido probar del todo, ya que sus frutos se contemplan a largo plazo, la
estructura gubernamental ha contemplado una gran transformacién desde las
monarquias virreinales y el imperio azteca hasta el presidencialismo mexicano y la
transicion politica, mucha ha sido la experiencia generada en la historia para la
Administracion Publica mexicana. Hoy nos consolidamos en un régimen
democratico, de pluralismo politico donde la participacion ciudadana empieza a
florecer.

Algunos autores ven como modas y tendencias lo que experimenta la
Administracion Publica, sin embargo, no debemos olvidar que las modas son sélo
temporalidades caracteristicas que pueden ser repetitivas o no, lo que hoy
representa la calidad total, la mejora continua, la reingenieria de procesos, la
planeacion estratégica, el Benchmarking, y la digitalizacion electronica
gubernamental es una nueva vision de transformacion de la Administracion
Publica, que se ira adaptando a los nuevos tiempos como herramientas auxiliares.
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Es imprescindible entender que las transformaciones generadas en el
campo de la Administraciéon Publica y en la tecnologia han sido aceleradas en los
ultimos tiempos (a finales del siglo XX y ha principios del siglo XXI), dichas
transformaciones nunca se habian generado con tanta rapidez en ningun
momento de la historia, el reto en el siglo XXI es buscar la adaptabilidad continua
de las transformaciones que emanen dia con dia.

1.1.3.2 El uso de la tecnologia y el desarrollo organizacional.

La Administracion Publica al ser un conjunto de instituciones
multifuncionales, depende de distintos sistemas de organizacién para un uso
Optimo de sus recursos y una sincronizacion precisa para la realizacion de sus
funciones y cumplimiento de sus actividades primordiales. La tendencia del
desarrollo organizacional esta con relacion a un crecimiento integral que permita el
crecimiento de sus recursos y que el numero de objetivos y metas se cumplan en
lo mayor posible.

La tecnologia es un elemento externo que puede afectar a las
organizaciones de dos maneras: por una parte pueden influir en el empleo del
conocimiento y de las técnicas que utiliza la organizacion para producir bienes y
servicios y para realizar otros diversos trabajos por otra parte también afecta las
caracteristicas de los bienes y servicios que la organizacion pone en el mercado.
Las fuerzas tecnoldgicas requieren que la administracion aplique los desarrollos
mas recientes y, de ser posible, que incorpore avances para conservar la
competitividad de la misma.

“‘Una Organizacion es la coordinacion de diferentes actividades de
participantes individuales con la finalidad de efectuar transacciones planteadas
con el ambiente”.*® A través de una division del trabajo y siguiendo los pasos del
proceso administrativo.

La retroalimentacion de los sistemas es la tecnologia esencial para darle
continuidad al proceso administrativo ya que permite generar nuevos recursos e
informacion. Cabe destacar que toda organizacion depende de una comunicacion
amplia con el objeto de que las partes centrales se comuniquen con las
periféricas, las de arriba con las de abajo y las de abajo con las de arriba sin
importar que tan piramidalmente se encuentren estructuradas.

El modo en que se coordinen las acciones dara como resultado un nivel de
desempein6 gubernamental ya que las areas que estan en contacto con el usuario
de forma directa daran a conocer las inquietudes de tales a las areas superiores
de mando y operatividad.

30 Paul R. Lawrence e Jay W. Lorsch. O desenvolvimiento de Organizacées: Diagnostico e Acdo, Sdo Paulo,
Ed. Edgar Bliicher, 1972. p. 3
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El proceso organizacional, depende de la posibilidad de lograr la eficiencia y

la eficacia en los procesos que conforman el acto administrativo para la obtencién
de resultados. El proceso Administrativo se divide en cuatro fases>":

Planeacion: Procedimiento para determinar los objetivos y las metas del
desempefio de la organizacion asi como las tareas y los recursos que se
usaran para alcanzarlos.

Organizacién: Proceso para asignar tareas, agrupar actividades en
departamentos y destinar recursos a los departamentos.

Direccién: Influencia para que otras personas realicen sus tareas de modo
que se alcancen los objetivos establecidos, lo cual incluye energizar, activar
y persuadir a esas personas.

Control: Funcion que se encarga de comparar el desempefo real con los
parametros determinados previamente, es decir, con lo planeado.

De acuerdo a Henry Fayol, los procesos administrativos son los siguientes:

Prever: Visualizar el futuro y trazar el programa de accién, es decir, un
intento de evaluar el futuro mediante un programa y hacer previsiones para
llevarlo a cabo (esta funcién dio origen a la funcion de planeacion).
Organizar: Construir tanto la estructura material como social de la empresa,
es decir, movilizar los recursos humanos y materiales para poner el plan en
accion.

Dirigir: Establecer orientaciones para los empleados y conseguir que las
tareas se cumplan, es decir, guiar y orientar al personal.

Coordinar: enlazar, unir, armonizar todos los actos y todos los esfuerzos
colectivos, es decir, conseguir la unificacién y la armonia de todas las
actividades y los esfuerzos.

Controlar: Verificar que las tareas se cumplan de acuerdo con las reglas
establecidas y expresadas por la direccién.

Ademas Fayol (ver anexo VI) propone ciertos principios generales para la

administracion:

Division del trabajo: Es la especializacién de las tareas y de las personas
para aumentar la eficiencia.

Autoridad y responsabilidad: Autoridad es el derecho de dar 6rdenes y el
poder de esperar obediencia; la responsabilidad es una consecuencia
natural de la autoridad (ambas deben estar equilibradas entre si).

Disciplina: Depende de la obediencia, la dedicacion, la energia, el
comportamiento y el respeto de los acuerdos establecidos.

Unidad de mando: Cada empleado debe recibir 6rdenes de un solo
superior. Es el principio de autoridad unica.

31 Quiroga Leos, Gustavo. Organizacion y Métodos en la Administracion Publica. México, Trillas, 1987, p.

117
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e Unidad de direccion: Es el establecimiento de una cabeza y un plan para
cada grupo de actividades que tengan un mismo objetivo.

e Subordinacion de los intereses individuales a los intereses generales: Los
intereses generales deben estar por encima de los intereses particulares.

e Remuneracion del personal: debe haber una satisfaccion justa y
garantizada para los empleados y para la organizacion, en términos de
retribucion.

e Centralizacion: Concentracién de la autoridad en la alta jerarquia de la
organizacion.

e Jerarquia o cadena escalar: linea de autoridad que va del escaléon mas alto
al mas bajo. Es el principio de mando.

e Orden: un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar. Es el orden
material y humano.

e FEquidad: amabilidad y justicia para lograr la lealtad del personal.

e [Estabilidad y duracion del personal en un cargo: la rotacion tiene un
impacto negativo sobre la eficacia de la eficiencia de la organizacion.
Cuanto mas tiempo permanezca una persona en su cargo, mejor.

e Iniciativa: la capacidad de visualizar un plan y de asegurar su éxito.

e Espiritu de equipo: la armonia y la union entre las personas constituyen
grandes fortalezas para la organizacion.

Estos principios enmarcan la optimizacion del desempefio del personal,
cabe destacar que la tecnologia disponible tiene como papel fundamental la
simplificacion de los procesos y la eliminacion de los requerimientos de espacio y
tiempo. Actualmente las organizaciones se estan reestructurando en una anatomia
estructural dejando de ser estructuras verticales para ser horizontales y sobre todo
eliminando la piramide de jerarquias donde existia una nula comunicacion entre
los mandos altos (de toma de decisiones), los mandos medios (de elaboracién de
proyectos y disefio de estrategias), y el personal operativo y ejecutor de politicas.

Luther Gulick menciona estas directrices en el concepto POSDCORB el
cual propone los siguientes elementos del proceso administrativo:

e Planeacion (planning): Es la tarea de trazar lineas generales de lo que debe
hacerse y de los métodos para hacerlo, con el fin de alcanzar los objetivos
de la empresa.

e Organizacion (organizing): Es el establecimiento de la estructura formal de
autoridad, a través de la cual las subdivisiones de trabajo son integradas,
definidas y coordinadas hacia el objetivo buscado.

e Asesoria (staffing): Es la funcion de preparar y entrenar al personal y
mantener condiciones favorables de trabajo.

e Direccion (directing): Es la tarea continua de tomar decisiones e
incorporarlas en érdenes e instrucciones especificas y generales, y ademas
de asumir el liderazgo de la empresa.

e Coordinacion (coordinating): El proceso de establecer relaciones entre
varias partes del trabajo.
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e Informacion (reporting): Es el esfuerzo para mantener informados de lo que
pasa a aquellos ante quienes el jefe es responsable; esfuerzo que
presupone la existencia de registros, documentacion, investigaciéon e

inspecciones.

e Presupuestacion: Es la funcion que incluye todo lo relacionado con la
elaboracion, ejecucion vy fiscalizacion presupuestales, o sea, el plan fiscal,
la contabilidad y el control.

Figura 1-4: POSDCORB
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FUENTE: Guerrero Orozco, Omar. Del Estado Gerencial al Estado Civico, México, Ed. Miguel

Angel Porrua, 1999, p. 100

El desarrollo organizacional es una estrategia educativa adoptada para
lograr un cambio planeado de la organizacidon que se concentra en los valores,
actitudes, relaciones y clima organizacional, tomando como punto de partida a las
personas y se orienta hacia las metas, estructura o técnicas de la organizacion. El
cambio que se busca esta ligado directamente a las exigencias o demandas que la
organizacion intenta satisfacer.
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Se basa en una buena estrategia educativa que hace hincapié en la
importancia del comportamiento experimentado en un clima de colaboracion entre
el agente de cambio y los componentes del sistema cliente, siendo los agentes de
cambio portavoces de una filosofia social; un conjunto de valores referentes al
mundo en general y a las organizaciones humanas en particular, que da forma a
sus estrategias, determina sus intervenciones y rige en gran parte sus respuestas
a los sistemas cliente. “El desarrollo organizacional representa esencialmente
esfuerzo pedagogico y educativo orientado a cambiar aptitudes, valores,
comportamientos y la estructura de la organizacién en forma planeada para
adaptarla a un medio que se modifica y evoluciona sin cesar”.*?

Warren Bennis menciona que “El desarrollo organizacional es un proceso
sistematico, administrado y planeado para modificar la cultura, los sistemas y el
comportamiento de una organizacion, con el proposito de mejorar su eficacia para
resolver problemas y alcanzar sus ob%'etivos”33 establece cuatro condiciones que
dan origen al desarrollo organizacional:

¢ Una transformacion rapida e inesperada del ambiente organizacional.
e Un aumento del tamafo de las organizaciones.
e Una diversificacion creciente, asi como una gradual complejidad de
tecnologia moderna.
e Un cambio en el comportamiento administrativo debido a:
= Un nuevo concepto del hombre basado en mayor conocimiento de
sus complejas y mudables necesidades, lo que sustituye la idea de
hombre ultra simplificado, inocente y del tipo mecanizado.
= Un nuevo concepto de poder basado en la colaboracién y en la
razon, el cual sustituye al modelo de poder basado en la coaccién y
la amenaza.
= Un nuevo concepto de valores organizacionales basado en ideas
humanistico-democraticas, lo cual sustituye el sistema de valores
despersonalizado y mecanicista de la burocracia.

El desarrollo organizacional consiste esencialmente en una estrategia
educativa que emplea los mas amplios medios posibles de comportamiento,
basado en experiencias, con el fin de lograr mas y mejores opciones
organizacionales en un ambiente cambiante.

32 Quiroga Leos, Gustavo. Organizacion y Métodos en la Administracion Publica. México, Trillas, 1987, p.
112

330. da Silva Reinaldo. Teorias de la Administracién. México, Editorial Thomson, 2002. p.400.

34 Quiroga Leos, Gustavo. Organizacion y Métodos en la Administracion Publica. México, Trillas, 1987, p.
112
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Figura 1-5: Diagrama conceptual del desarrollo organizacional®.

Situacion
Planeada

Situacion
Deseada

Situacion
Actual

La proyeccién de una situacion deseada no siempre cumple con los requerimientos sistematicos
con el que se ha planeado debido a que existen diversos factores externos que pueden alterar el
plan, esta clase de factores imprevisibles pertenecen al mundo del ser mientras la situacion
deseada pertenece al deber ser.

FUENTE: Soto Pérez, Ricardo. Nociones de Derecho Positivo Mexicano. México, Editorial Esfinge,
1998. p.p. 19-24

Algunas necesidades reales o condiciones que la organizacion necesita
percibir para cambiar son:

Modificar la estrategia administrativa.

Alterar el clima organizacional.

Modificar las normas culturales.

Modificar la estructura y los puestos formales.

Mejorar la colaboracion entre grupos.

Perfeccionar el sistema de comunicacion.

Mejorar la planeacion y el establecimiento de metas.
Incrementar la motivacion de los equipos de trabajo.
Adaptar la organizacion a un nuevo entorno.

Resolver problemas de fusion y de division de empresas.

Cabe destacar que cualquier medida de redimensionamiento en la
estructuras organizacionales requiere de un analisis funcional de la organizacion,
con el propdsito de realizar un diagndstico el cual tendra como objetivo esencial,
eliminar la duplicacion de tareas, encontrar los focos rojos problema (eliminar los
obstaculos que detienen el desarrollo de una organizacién) y por medio de una
radiografia global, analizar las mejores practicas obtenidas (Benchmarking), para
establecerlas como mecanismos de continuidad en el desarrollo de la
organizacion.

La forma en que se estructuran las organizaciones es diferente, y depende
la accion funcional que desempefen, asi como, las unidades de cobertura
territorial.

Algunas tipologias de organizacién® son las siguientes;

35 0. da Silva, Reinaldo. Teorias de la Administracién. México, Editorial Thomson, 2002. p. 401
36 padilla Meléndez, Antonio. Las formas organizativas en la economia digital. De la estructura simple a la
organizacion en Red y Virtual. Madrid, Editorial Ra-Ma, 2001. p.p. 39-48
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Tabla 1-1: Tipologias organizacionales.

Tipologia

Descripcion

La estructura
simple.

Tiene las siguientes caracteristicas: centralizacion de las decisiones en
la Direccion y en el seno de una jerarquia con escasos niveles; minima
division del trabajo y, en consecuencia, reducida diferenciacién entre
unidades, pocas unidades, agrupadas en base a la funcién a realizar;
tareas muy poco especializadas, por lo que son faciimente
intercambiables; amplio flujo de informacion; formalizacion muy escasa,
ya que se confia en la discrecionalidad de los empleados; coordinacion
llevada a cabo a través de la supervision directa; y utilizacién de
procesos poco analiticos, intuitivos y arriesgados, en la busqueda de
oportunidades.

La estructura
funcional.

Presenta las siguientes caracteristicas: autoridad funcional restringida a
la especialidad; comunicaciones funcionalmente verticales, para que
haya agilidad entre los distintos niveles; descentralizacion por areas
funcionales, que cuentan con personal de apoyo; formalizacién elevada;
supervisién y control por medio de mecanismos estandar que junto a la
estandarizacién normalizan el trabajo.

Es un tipo de estructura adecuada para organizaciones en crecimiento o
maduras, con un elevado volumen de produccién y con entornos
estables.

El problema de la estructura funcional es la coordinacion de las
unidades funcionales, debido que se tiende a crear miopia, ya que cada
funcion solo ve el mundo desde su perspectiva, lo cual puede corregirse
con los comités de direccion; ademas suele tener problemas cuando la
empresa crece, actuando en distintos negocios que requieren una
respuesta integrada distinta.

La estructura
divisional.

Tiene las siguientes caracteristicas: las divisiones son centros de
beneficios; los controles sobre las funciones operativas son a posteriori,
con criterios como el volumen de ventas, la rentabilidad y los beneficios;
la descentralizacion es limitada y paralela; los procesos de trabajo estan
normalizados; las habilidades estan normalizadas y la supervision es
ejercida directamente por la sede central.

A diferencia de esta estructura funcional que se organiza alrededor de
los inputs de la actividad de la empresa, la estructura divisional se
organiza en base a elementos del output del proceso productivo,
ofreciendo medios adecuados para descentralizar y delegar
responsabilidades en empresas diversificadas.

La estructura divisional puede conllevar una duplicacion de tareas,
aumentando los gastos generales, una excesiva rivalidad entre unidades
para la asignacion de recursos y dificultades de coordinacién entre
negocios, por lo que lo normal es mantener algunas actividades
centralizadas, como administracion y finanzas y las politicas de
personal.

La
organizacion

Esta organizacion mantiene algunos departamentos funcionales, donde
logra economias de escala y conocimiento experto, y adapta otras areas
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hibrida.

para satisfacer necesidades especificas de mercado, producto o
geografias. Es un disefio adecuado para la incertidumbre actual tanto
ambiental como tecnologica.

La
organizacion
matricial.

Implica la existencia conjunta y solapada de agrupaciones funcionales
(verticales o en columnas) y agrupaciones basadas en el output
(horizontales o en fila) como productos, proyectos o programas. El
disefio matricial es adecuado para responder a dos conjuntos de
exigencias que compiten entre si: la necesidades de sensibilidad al
entorno y la de disponer de altos niveles de conocimiento experto
singular. Este disefio rompe con al unidad de mando, ya que algunos de
los empleados tienen dos jefes, es el denominado directivo de dos jefes,
que debe hacer frene a una doble atencion a la funcion y al output.

Esta estructura matricial presenta las siguientes caracteristicas:
sensibilidad a los mercados y tecnologia; particular tratamiento de la
informacion, debido a la incertidumbre en la que opera; disponibilidad de
recursos limitados; libertad de la direccion en la planificacion; utilizacion
de tecnologias no rutinarias con fuertes interdependencias; objetivos
operativos por funcién y por producto.

El
conglomerado
o Holding.

La forma de conglomerado o holding se puede plantear como una
evolucién de la estructura divisional que surge cuando la empresa
diversificada actua en negocios no relacionados, y cuando lo unico que
comparten las divisiones es la propiedad. Se trata de una estructura
muy descentralizada, sin funciones corporativas centrales, con un centro
muy pequefo, que realiza el control financiero de las empresas del
conglomerado.

El conglomerado se diferencia de la estructura divisional en la forma de
gestion, ya que el conglomerado no pretende explorar sinergias, la
divisional, si. Ademas, en el conglomerado, a diferencia del holding, la
sede central interviene activamente en la elaboracion de la estrategia
de cada division. Sin embargo, la distincién entre uno y otro no esta
clara. En la medida en que la sede central participe menos en la
estrategia de negocio de la division se acercaria mas a la idea de
holding.

El reconocimiento de las estructuras organizacionales de las instituciones
permite a las nuevas tecnologias focalizar los puntos sustanciales de la
reingenieria en los procesos, analizando los puntos focales del problema vy
analizando las posibles alternativas potenciales de perfeccionar una funciéon o un
servicio determinado.

El panorama que permite este diagnostico se basa en la planeacion del
futuro institucional, incorporado a la vision y la misién de lo que somos ahora y
deseamos ser manana. Para ello es necesario conocer la potencialidad de los
recursos disponibles en la construccion de la situacion deseada.
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1.1.3.3 Reingenieria de procesos.

Funcionalmente la racionalidad del cambio en las organizaciones ha traido
consigo una migracion de técnicas y procedimientos entre ellas la reingenieria de
procesos que consiste en “la revision fundamental y el redisefio radical de
procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas, tales como
costos, calidad, servicio y rapidez™’.

La reingenieria de procesos consiste en cambiar cualquier cosa que sirve
de obstaculo a la mejora del rendimiento de la empresa o institucién publica,
aunque suponga volver a la mesa de disefio”® esta funcionalidad aplicada a la
Administracion Publica rompe con los esquemas de excesiva burocratizacion y
poca funcionalidad de los organismos de la Administracion Publica. Sin embargo
la ejecucion de estas estrategias se ve limitada ante la normatividad legal y los
patrones culturales de miedo a la transformacion.

La innovacion tecnoldgica esta constituida por el redisefio continué de los
procesos por lo que el termino se aplica a nivel macro y micro celular de la
institucion, la transformacion puede ejecutarse desde la institucidn completa, un
area o departamento determinado o la funcionalidad institucional de determinado
recurso publico.

1.1.3.4 Administracion por objetivos.

Esta orientacion administrativa surge a partir de la década de los cincuenta,
uno de los autores mas relevantes es Peter F. Drucker. “La administracion por
objetivos es un enfoque orientado hacia los resultados, mas que a la tarea que
debe realizarse. Por ello, intenta crear una estructura organica lo mas flexible
posible”®. Esta filosofia estratégica esta orientada a ver a los ciudadanos y los
usuarios como clientes a los que hay que satisfacer bajo ciertos esquemas y
parametros de calidad los cuales estan clasificados en dos dpticas*’;

e Objetivos organicos. Comunes a todas las empresas:
% La posicion del marcado.
¢ La productividad.
% Lainnovacion.

% Los recursos financieros.

*

++ La mano de obra.

e Objetivos funcionales. Se refieren a las actividades funcionales de la
organizacion, tales como:

37 Alvarez, Héctor Felipe. Principios de adminsitracion. Argentina, Ediciones EUDECOR, 2000, p.380
38 .
Loc. Cit.
39 Quiroga Leos, Gustavo. Organizacion y Métodos en la Administracion Publica. México, Trillas, 1987, p.
112
* Ibidem, pag. 118
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% Objetivos del mejoramiento, vinculados al desarrollo de la
organizacion.

% Objetivos de adiestramiento y capacitacion del personal.

% Objetivos de coyuntura o especiales, correspondientes a las
necesidades temporales de la organizacion.

% Objetivos que resultan de la definicion de funciones.

La administracion por objetivos comprende los siguientes elementos*":

o Establecimiento conjunto de objetivos entre el ejecutivo y su superior. Esto
permite a los gerentes que participen en la ejecucion de un plan e
intervengan en su formulacion.

e Establecimiento de objetivos por cada posicion. El gerente determina los
resultados por alcanzar en cada area.

¢ Interrelacion de objetivos. Se necesita proporcionar una base para la
coordinacion de objetivos.

e Establecimiento del sistema de revision y reciclaje. Generalmente hay un
ciclo que abarca las siguientes etapas:

+«» Establecer los objetivos para el primer afo.
< Evaluar.

¢ Efectuar los reajustes necesarios.

++ Establecer los objetivos del segundo afio.

e Se destaca la medicion y el control de los objetivos.

e Se involucra mas al gerente en el control de objetivos y metas.
John W. Humble menciona que la administracion por objetivos* es:

e Establecimiento de objetivos, en forma conjunta, por parte de los
administradores y sus subordinados.

Determinacion de objetivos de cada departamento o sector.

Interrelacion de los objetivos departamentales.

Elaboracion de los planes de las operaciones con base en el control.
Constante evaluacion, revision y recaudacion de los planes.

Participacion activa del jefe para estimular el involucramiento de los
subordinados.

Cabe destacar que esta Optica optimiza la labor funcional de la
Administraciéon Publica ya que se concentra en los resultados los cuales son el
factor clave para conseguir la confiabilidad de la poblacion hacia su gobierno, muy
semejante al funcionamiento de la relacidn empresa-cliente pero diferente en el
sentido de que esta relacidon se establece en un marco juridico establecido donde
siempre hay derechos y obligaciones.

41 .
Loc. Cit.
#20. da Silva, Reinaldo. Teorias de la Administracién. México, Editorial Thomson, 2002, p. 433
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1.1.3.5 ¢Qué es la tecnologia gubernamental?

La tecnologia gubernamental se define como aquel conjunto de
herramientas que tienen como objetivo mejorar la capacidad de gobierno, para
resolver sus demandas y administrar eficiente y eficazmente su %estién interna. Se
identifican debido a que poseen una naturaleza de uso publico® y son patrimonio
gubernamental*.

La tecnologia es util para poder administrar eficientemente y eficazmente
los recursos materiales con el proposito de que estos tengan una utilidad
duradera, no se malgasten o no se desperdicien. En el caso de los recursos
humanos, la tecnologia tiene como proposito hacer mas facil la labor del servidor
publico en las distintas tareas que ejecuta y mantenerlo comunicado con los
demas elementos de la organizacion. Por ultimo en los recursos financieros se
puede mantener un control mas ordenado y detallado de los mismos, con el
propodsito de que exista una mayor claridad y transparencia sobre su utilizacion.

Los medios tecnolégicos gubernamentales son variados, ya que no son solo
hardware, como maquinas, herramientas, aparatos electronicos sino también se
incluye la categoria de software e inteligencia, en los que se contempla las
metodologias cientificas.

El software aunque es intangible, se convierte en un capital para el
desarrollo institucional, debido a que contiene aplicaciones utiles para el
desempefio gubernamental. Uno de los principales problemas en la materia de
software informatico es generar mecanismos de seguridad del mismo ante delitos
como la pirateria y el sabotaje informatico (el cual muchas veces se puede hacer
de forma directa o indirecta e incluso puede ser intencional o accidental). Existe un
gran vacioé juridico, debido a la dificultad descriptiva de sus propiedades, no hay
forma de medirlo con precisidn ya sea cualitativamente o cuantitativamente.

La informacion forma parte del suministro de los recursos tecnoldgicos
gubernamentales, ya que es la materia prima de elaboracion de futuras
tecnologias y le da capacidad al gobierno de determinar posibilidades certeras, en
base a la experiencia y conocimiento previo.

1.1.3.6 Mitos y realidades del uso de la tecnologia gubernamental.

Uno de los grandes cambios de finales del siglo XX y principios del siglo
XXI ha sido el acelerado crecimiento tecnoldgico, el cual ya amenaza con una
transformacioén radical de los factores culturales establecidos por generaciones.
Dicho fendmeno se presenta de forma irreversible, la supervivencia cultural se
limita a un proceso continuo de adaptacion ya que los mecanismos de

# No pueden ser utilizadas con propdsitos de lucro personal.
* Su uso, su custodia y su renovacion o sustitucion es responsabilidad del gobierno.
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preservacion han traido consecuencias serias como la desigualdad social y la
marginacion.

Aunque la tecnologia trae posibles respuestas para resolver los problemas
sociales, siempre existe un limite o secuelas futuras sobre su implementacion, un
ejemplo ha sido la ingenieria genética aplicada a los alimentos de origen vegetal,
la cual puede mejorar la calidad de los mismos con el objeto de que sean mas
resistentes a los cambios climaticos, tengan mayor tamafio, requieran menos
humedad, calor, nutrientes o fertilizantes. La aplicacion de inversion en esta clase
de alimentos traeria un incremento en la produccion numérica y mayor calidad, sin
embargo, pondria en desventaja a los productores que no contase con los
recursos para implementar esta tecnologia, por lo que se incrementaria el
desempleo; también se incluiria los posibles dafios a la salud por el consumo de
los mismos aunque los estudios cientificos no han comprobado con veracidad este
hecho.

Posiblemente la tecnologia cientifica trae muchas respuestas a los
problemas de la humanidad pero a su vez carga un peso letal generacional
derivado del mal uso de la misma, como ha sido el caso de las armas quimicas,
bacteriologicas, nucleares (mas conocidas como armas de destrucciéon masiva) y
mas alla de ese campo, los posibles usos dentro del campo de la clonacién
humana (materia que es polémica en los Derechos Humanos) y la contaminacién
ambiental.

o Una cultura de calidad.

Culturalmente el gobierno ha sido visto como un ente de corrupcion, lentitud
e ineficiencia, donde el ciudadano sélo recibia malos tratos por parte de los
servidores publicos. La corrupcion es una figura que ha llenado de oscuridad al
gobierno y que es necesario limpiar, de lo contrario la legalidad y la legitimidad se
irAn desvaneciendo y prosperara la desconfianza y el inconformismo que de
acuerdo como crece crea esquemas de ingobernabilidad.

Una preocupacion del gobierno del presidente Vicente Fox Quesada es
eliminar estd actitud de los servidores publicos e imagen de los mismos,
implementando estrategias basadas en la calidad total empresarial, que
basicamente se distinguen en el personal por mejorar la imagen del trato de los
servicios; en el tiempo en que se ejecutan, la actitud como se ejecutan (en un trato
amable) y sobre todo que las especificaciones del servicio o producto se cumplan
conforme a los escrito u ofrecido.

Una cultura de calidad implica la satisfaccion del cliente como prioridad
maxima, “Los gobiernos eficaces y emprendedores insisten en dar satisfaccion al
cliente; los escuchan atentamente por medios de estudios, grupos de enfoque y
similares, reestructuran sus operaciones basicas para satisfacer las necesidades
de sus clientes, y emplean la dinamica de mercado, como la elecciéon de la
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competencia y de los clientes, para crear incentivos que impulsen a sus
empleados a poner al cliente ante todo™.

En el caso de los productos, se instrumentan los criterios de calidad que
tienen que ver con las especificaciones de durabilidad, resistencia, tamano,
textura, entre otros. Pero basicamente estos criterios no se llevan con una
precision exacta ya que el gobierno no es una empresa competitiva basada en el
lucro.

Un factor importante de la calidad total aplicada en los productos, es que
esta cultura no sdlo intenta cambiar la aptitud de los productores sino también de
los consumidores. El consumidor debe hacerse responsable por lo que consume,
exigiendo especificaciones y manuales del producto donde sefialen algunos datos
importantes como son los siguientes:

Tabla 1-2: Parametros informativos de la calidad.

Impacto a la salud Registro nutricional por consumo y secuelas que
pudiesen darse por su uso o mal empleo (como es el
caso de los medicamentos).

Impacto ecoldgico Tanto en el proceso de fabricacion asi como el que
ocasiona por su uso.

Materias primas de Material utilizado, informacién del lugar donde fue

fabricacion. obtenido, nivel de toxicidad, contenido en alteracion

genética, si ha sido obtenido mediante el reciclaje de
materias primas, entre otros.

Durabilidad. Tiempo estimado de duracién, caducidad, metodologias
para ser sustituido o actualizado, formas para su
instalacion, formas especiales para desecharlo, entre
otras especificaciones.

o La tecnologia como medio de transparencia ante la corrupcién y
legitimidad politica.

La mala percepciéon de los servidores publicos por parte de la sociedad civil,
ha creado una figura negativa de la imagen gubernamental, descrita como
corrupta, deshonesta, desleal e ilegitima. En un movimiento de fichas de domino,
esta actitud ha provocado la desconfianza de la sociedad civil hacia los distintos
procesos y acciones gubernamentales como es el caso de las elecciones publicas
(un ejemplo, fue el proceso electoral de 1988 cuando se cayo el sistema), la
instrumentacién de impuestos y la ejecucidén de gastos gubernamentales.

“En una democracia importan tanto los ciudadanos como los clientes, pero,
cuando votan, los ciudadanos rara vez tienen la oportunidad de influir en la
conducta de las instituciones publicas que afectan directamente sus vidas:

*> M. Shaftitz Jay. Clasicos de la Administracion Publica.. México, Editorial Fondo de la cultura Econémica,
1999, p. 1040
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escuelas, hospitales, agencias de servicio a las granjas y oficinas del seguro
social. Existe una ftriste ironia: los ciudadanos poseen su gobierno, pero las
empresas privadas, a las que no poseen, trabajan mucho mas arduamente para
atender sus necesidades™®. La tecnologia puede ser un mecanismo por el cual se
pueda depositar la opinidén ciudadana, una posibilidad es el voto en Internet, el
correo electronico para depositar opiniones sobre el desempefio gubernamental,
las consultas telefénicas, entre otros medios.

La perspectiva actual requiere de procesos de limpieza y claridad para
eliminar estd mala imagen, por lo que es necesario crear sistemas que
demuestren los procesos gubernamentales, que vayan desde la recaudacion de
impuestos, la ejecucion de procesos para la programacion del uso de los recursos
publicos y su ejecucion en el gasto publico. Lo mismo es necesario en los
procesos electorales, es importante crear un sistema de seguridad que garantice
que el voto emitido por un ciudadano sera respetado integralmente.

La tecnologia puede ser una herramienta que puede demostrar la claridad
del manejo de los recursos publicos mediante los diversos instrumentos de
estadistica, almacenamiento de informacidén, sistemas de seguridad, vy
contabilidad, de igual forma puede garantizar la transparencia en los procesos
electorales, pero cabe destacar, que toda herramienta tecnolégica tiene una
deficiencia y puede ser generada de forma directa o indirecta.

De forma indirecta, se constituyen aquellas fallas no planeadas o no
programadas en el disefio de la tecnologia como son el limite de capacidad, la
alternancia de respuesta ante un fenédmeno no considerado, los siniestros
provocados por fendmenos naturales, entre otros. De forma directa, todos los
ejecutados por la mano del hombre. Quién logra manejar la tecnologia puede
alterar los esquemas de transparencia que se quieren garantizar, por lo tanto es
un mito verdadero, que la tecnologia puede garantizar la claridad y transparencia
de los procesos con exactitud.

Sin embargo, cabe destacar que los registros digitales aunados con los
procesos de auditoria, control, exploracion y supervision pueden eliminar las malas
practicas, si se ejecutan de forma constante y se renuevan los actores de
ejecucion.

o El crecimiento Informatico.

Una tecnologia que ha incrementado su crecimiento en México, ha sido el
desarrollo informatico;

* Ibidem, p. 1040
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Tabla 1-3: Crecimiento informatico en México 1994-2001

Indicador 1994 | 1995 | 1996 | 1997 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001

Servidores por cada 10 mil 0.7 1.5 3.2 4.4 1.7 41.6 56.5 91.5
habitantes 2

Computadoras  personales 2.3 2.6 29 3.3 3.6 44 5.1 6.9
por 100 habitantes

@ Computadoras conectadas directamente a la red mundial de sistemas interconectados.
FUENTE: SCT. Anuario Estadistico, 2001. México, D.F., 2003.

Basicamente este crecimiento se ha dado en las zonas urbanas y
conurbanas de las principales ciudades; a nivel empresarial se ha dado dentro de
las empresas macro pero la mayor concentracidn se encuentra en la esfera
gubernamental. Esto implica que el gobierno se esta desenvolviendo en un
sistema de comunicacion en redes por lo tanto sus capacidades de comunicacion
presentan mayor calidad y velocidad, y posiblemente existan dentro del gobierno
Federal central una computadora por cada 2 6 3 servidores publicos.

La informatica nos acerca a una comunicacién global donde no existen
fronteras fisicas, sino de conocimientos, quien logre entender los procesos
informaticos, la materia cognitiva especifica y domine mas idiomas podra romper
con esas fronteras. Por supuesto, es necesario contar con un equipamiento de
software y hardware de lo mas actual posible.

Aunque no existe una alfabetizacion informatica, el contacto de los usuarios
con las maquinas ha sido ya sea mediante el tramite de algunos servicios, ya sean
de indole gubernamental como es el pago de impuestos, la consulta de
informacion o el llenado de una cédula de datos o mediante el uso de programas
informaticos cotidianos de comunicacion como son los CHATS y el correo
electronico.

La comunidad de las redes se ha convertido en un sistema de innovacion
continua donde los procesos se transforman al dia y las posibilidades existentes
crecen al incrementarse el numero de aplicaciones disponibles en la red y en el
mercado. Los recursos informaticos son muy extensos dado que existen diversas
empresas generadoras de nuevas aplicaciones, sin embargo, cabe destacar que
la mayoria trabajan bajo procesos estandarizados de compatibilidad de software,
comunes de las empresas lideres como es el caso de Windows de Microsoft y
Linux empresa de software libre (que son los sistemas operativos donde los
programas pueden operar).

Por lo tanto la viabilidad de que una politica de nivel macro en materia de
tecnologia informatica como es el caso de e-México, sélo tendra resultados en
aquellas poblaciones que cuenten con medio de acercamiento a una computadora
conectada a Internet; el contenido interno se basaria en un disefio universal
comun a las paginas comerciales de Internet, los video juegos, los CHATS vy el
correo electronico que son los medios que comunmente utiliza la poblacién para el
esparcimiento. La desventaja de aplicar esta politica en las zonas rurales es de
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indole cultural, debido a que existe un gran miedo al acercamiento de los medio
digitales y sobre todo no existe un gran interés por conocer este tipo de
tecnologia.

o Obstaculos de la innovacion tecnologica. El miedo al cambio.

La adaptacion a los distintos cambios tecnoldgicos provoca un temor social,
debido a una falta de cultura y sobre todo de informacion, en el caso de la
Administracién Publica los cambios ejecutados por la digitalizacion, la reingenieria
de procesos y la aplicacion de criterios de calidad han presenciado grandes
barreras como es el caso del sindicalismo.

Cuando se plantean reformas estructurales se plantea acciones de
contraposicidon, las que se podrian evitar si se explicara a la luz publica los
beneficios y perjuicios de tales medidas, asi como el panorama visible a futuro. En
el caso de las organizaciones, el miedo al cambio se presenta esencialmente por
preservar la estabilidad de quienes las componen, un ejemplo claro es el miedo a
perder su empleo por la aplicacion de tecnologia digital (la cual sustituye recursos
humanos y materiales) y las medidas de calidad las cuales exigen un mayor
desempenio por parte del personal.

Los investigadores John Kotter y Leonard Schlesinger’’ sefialan cuatro
causas comunes de resistencia al cambio:

e [Egoismo provinciano: miedo a perder el poder para tomar decisiones y la
autoridad para planear y desarrollar nuevos productos.

e Mala comprension y falta de confianza: rumores y propuestas mal
entendidas.

e Evaluaciones diferentes: intento de resolucion de problemas mediante
enfoques diferentes, de distintos grupos, sin consideraciones conjuntas.

e Poca tolerancia al cambio: amenaza a los habitos y relaciones existentes,
que provoca miedo de no contar con la capacidad necesaria para satisfacer
los nuevos requisitos, asi como temor a perder los patrones ya conocidos
de las relaciones personales.

Ante la resistencia al cambio se puede implementar:

e Educacion y comunicacion: en caso de falta de datos o analisis imprecisos
de éstos.

e Participacion e involucramiento: cuando los iniciadores no cuenten con
todos los datos para proyectar el cambio.

e Facilitacion y apoyo: en caso de que las personas resistan por problemas
de ajuste.

*70. da Silva Reinaldo. Teorias de la Administracién. México, Editorial Thomson, 2002. p.420.
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e Negociacion y acuerdo: cuando un grupo pueda salir perjudicado o de que
tenga mucho poder para resistir. En este caso se analiza la opcion mas
optima que cause el menor dano posible entre las partes.

e Manipulacion y cooptacion: si fallaran otras tacticas o el proceso fuera muy
oneroso.

e Coaccion: en caso de que la rapidez fuera esencial.

1.2 Lareforma tecnoldgica en la Administraciéon Publica.

La Administraciéon Publica, para poder dar cumplimiento a sus distintas
tareas encomendadas de lograr el optimo bienestar social (promover el bien
comun) y maximizar en lo posible sus recursos materiales, financieros y humanos
(trabajando en esquemas de transparencia y confiabilidad), es necesario que
domine las tecnologias de actualidad, con el objeto de que su operatividad no
ejerza una forma obsoleta funcional.

La modernizacidon tecnolégica a partir de los afios ochenta, ha traido
consigo una Administracion Publica dotada de capacidades distintas a lo que se
conocia como el burocratismo en papel, dicho fendmeno consistia en que todas
las operaciones se ejercian con documentos impresos, por lo tanto la informacién
captada era almacenada de forma repetitiva en las distintas oficinas o
dependencias de gobierno por lo que la transferencia, compartimiento o deteccion
de anomalias requeria de mucho tiempo.

Hoy en dia, por medio de los sistemas computacionales es posible generar
sistemas complejos en su construccién y amigables en su manejo para administrar
informacion, de tal forma, que se elimine gran parte del espacio que ocupan los
documentos impresos dentro de las oficinas publicas, ofreciendo eficiencia en la
busqueda de datos por parte del servidor publico o el usuario que requiera
informacion, y evitar los procesos de pérdida de documentos.

Los sistemas de bases de datos ofrecen ademas una interrelacién de
informacion, por lo que es posible manejar de forma clasificada informacién
referente a los recursos materiales, financieros y humanos. La accesibilidad hacia
dicha informacién se puede ejecutar en tiempo real ya sea de forma directa a la
fuente de almacenamiento o a través de un sistema de comunicacién en red; en
términos de seguridad la informacion puede ser filtrada o restringida a través de
contrasefias o condados de acceso.

La opcion de transferencia es variada y depende del interés del uso con que
se racionalice su utilidad, por lo que se puede expandir a una cobertura
internacional a través de Internet en la que cualquier usuario a través de una
computadora personal con acceso a la red mundial puede consultar la informacion
0 una cobertura local a través de intranet la cual se restringe al tamafo de la red
en conexion.
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Sin embargo, cabe destacar que existen procesos que por confiabilidad
cultural se siguen ejecutando a través de los medios impresos como es el caso de
las actas de nacimiento, de matrimonio, contratos de diversa indole (ha excepcién
de los realizados por teléfono e Internet para obtener una membresia, adquirir un
servicio o comprar un producto y todos aquellos ejecutados internacionalmente
que se rigen con normatividad especial), entre otros. Por lo que aun estamos muy
lejos de aquella idea de automatizacion de procesos administrativos via
electronica, donde solo baste teclear y dar clic con el ratdn, lo que eliminaria los
fastidiosos tramites de ventanilla.

Los principales motivos que han interrumpido la innovacion tecnoldgica a
través de medios digitales son los siguientes:

Tabla 1-4: Relacion costo-beneficio de la implementacion de tecnologias
informaticas en areas de la Administraciéon Publica.

Politica tecnolégica Beneficio Perjuicio
aplicada
Adquisicion de Hardware e Una mayor e Sustitucion de
computacional. eficiencia 'y recursos humanos
e Monitores eficacia en el por computadoras.
e Servidores cumplimiento de ¢ Una seleccion
e CPU las tareas discriminatoria del
e Camaras digitales gubernamentales. personal (tendrian
e Scanner e Expansion a las ventaja aquellos
e Lectores dpticos posibilidades de individuos
e Unidades de gobierno. familiarizados con
almacenamiento ¢ Incremento del el uso de
portatil de mayor capital economico. computadoras).
rendimiento. e Costos excesivos
en la adquisicidn

e Impresoras q .
e equipos.

e Es necesario
pagar costos por
mantenimiento y
reparacion del

equipo.

e Incremento en el
desempleo.

e Existe una
constante

depreciacion de
las tecnologias
adquiridas.
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Adquisicion de Maquinaria.

Eliminacion de
riesgos laborales
en el factor
humano.

Mayor agilidad
para la obtencion
de un producto.
Menores gastos en
recursos
materiales.

Ahorro en la
necesidad de
recursos humanos.

adquiridas.
Necesidad de
programas de
capacitaciéon para
el uso de las
nuevas
tecnologias.
Necesidad de
crear espacios
para las personas
sustituidas por la
aplicacion de la
politica de
innovacion
tecnoldégica(
cuando no sea
posible la
capacitacion)

Costos excesivos
en la adquisicidon
Maquinaria.

Adquisicion de software
para las tareas
gubernamentales.

e Procesadores de
Texto.
Hojas de Calculo.
Bases de Datos.
Editores graficos.
Generadores de
paginas WEB.

Disminucion de
gastos corriente
como es el caso
del papel, el toner,
la tinta, entre otros
insumos.

Una mayor
eficiencia y
eficacia en el
cumplimiento de
las tareas
gubernamentales.
Expansion a las
posibilidades de
gobierno.

Menor
requerimiento de
espacio fisico en
las oficinas de
gobierno (como es
el caso de los
archiveros).

No todo el
personal esta
capacitado para
utilizar los
programas
comunes.

Es necesario
contratar personal
especializado para
el manejo de
programas
especializados.
Es necesario
pagar costos por
reparacion y
mantenimiento del
software.

Existen altos
riesgos que ponen
en peligro la
operatividad
gubernamental
causada por virus
informaticos o
sabotaje.
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Adquisicion de un sistema
de redes.

Internet — Politica de
telecomunicaciones.
Intranet — Como
instrumento de
comunicacion interna
gubernamental.

Posibilidad de
comunicacion mas
fiable y con
mayores
posibilidades
(como es el caso
de la posibilidad de
compartir
informacion y
mediante un
sistema de video
conferencias se
puede tener una
comunicacion mas
directa y en tiempo
real).

Se pueden
automatizar
tramites
burocraticos
mediante la
aplicacion de
operaciones en
Internet o Intranet.

Existen riesgos de
espionaje en las
comunicaciones.
Existe riesgos de
danos fisicos en el
hardware y dafo
funcional en el
software ademas
de la pérdida de
informacion,
cuando se
adquiere algun
virus informatico.
No es posible
implementar
tecnologia
informatica en
ciertas regiones
del pais, debido a
que ni se cuentan
con los servicios y
la infraestructura
basica como es el
agua, la luz, las
lineas telefénicas,
vias de
comunicacion
terrestre.*®

Internet como medio de
comunicacion.

Es un medio de
comunicacion que
cada vez es mas
cotidiano en la
poblacion, por el
cual se puede dar
a conocer
informacion en

No toda la
poblacion posee
una computadora
ni acceso a
Internet.

No toda la
poblacion sabe
manejar Internet.

tiempo real y con No toda la

una gran poblacién sabe

cobertura. utilizar una
computadora
(analfabetismo
informatico)

* Otra forma de explicarlo es la desigualdad social de la distribucion de la riqueza.
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Pero el problema mayor para la aplicacion de politicas cibernéticas y de
automatizacion consiste en la seguridad, la cual siempre posee riesgos de alto o
bajo nivel y no existe un control definitivo que garantice la seguridad de la
funcionalidad u operatividad gubernamental: asi mismo, la seguridad de la
informacion no se puede garantizar ante los virus informaticos y programadores
expertos que deseen sabotear, alterar, robar, manipular o destruir el sistema de
base de datos o informacién almacenada.

Cabe destacar que existen otras herramientas tecnoldgicas que han
revolucionado a la Administracion Publica como es el caso de la reingenieria de
procesos, la planeacién estratégica, la calidad total y su variante contemporanea
la mejora continua, la gerencia social, la gerencia publica, entre otras las cuales
generan un impacto especifico en la funcionalidad del factor humano como primer
parametro de accion.

La percepcion general de que los gobiernos deben ser eficaces y que
deben adoptar buenas practicas similares a las utilizadas con éxito en los
negocios privados esta presente en los planes de modernizacion del sector
publico. El ciudadano acostumbrado a entrar en la Internet durante la noche o
madrugada, directamente de su hogar, pagar sus cuentas, transferir dinero e
invertir en acciones cuestiona por qué tiene todavia que enfrentar filas, pasar por
varias ventanillas y gastar todo el dia para obtener servicios del gobierno. Se
puede observar que la reforma del sector publico esta en la agenda de la mayoria
de los gobiernos. La importancia de la tecnologia de la informacion como agente
de cambios esta presente en todos los procesos de reforma, sin importar si la
reforma esta orientada hacia “menos gobierno” o “mejor gobierno”.

o Tecnologias de Base.

Ademas del uso tradicional de la tecnologia de la informacién para mejorar
la eficiencia, nuevos avances tecnoldgicos ofrecen oportunidades de fomentar una
transformacién en el modo por el cual un gobierno realiza y ofrece servicios. Los
principales avances son:

¢ Reduccion de los costos y aumento de la capacidad de procesadores y
memorias, facilitando la proliferacion de microcomputadores y de
dispositivos electronicos en la sociedad;

e Diseminacion de los servicios basados en la Internet y consolidacion de las
tecnologias asociadas al comercio electrénico (criptografia, identificacion y
autenticacion). Esta tecnologia es fundamental para la comunicacién con
los ciudadanos, y ofrece posibilidades para provision de servicios a
distancia (educacion, salud, fiscales, etc.). La organizacién interna del
gobierno y las relaciones del gobierno con las empresas se haran basadas
en modelos asociados a la Internet (Intranets y Extranets).

El socidélogo Manuel Castells observa que Internet no es simplemente una

tecnologia, sino que es la forma de organizacién de la nueva economia y de la
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nueva sociedad: se puede decir que esta sociedad sin Internet es como la era

industrial sin electricidad.

e Técnicas de almacenes de datos y mineria de datos, mediante las cuales
las distintas areas de actuacion del gobierno (salud, educacion, seguridad
social, seguridad publica) pueden acceder a una cantidad enorme de datos
de los ciudadanos y analizar padrones, tendencias y relaciones para
planificar mejor sus acciones;

e Automatizacion de los controles de flujo de trabajo, proporcionando una
mejor gestion de la burocracia y transparencia de tramites a los ciudadanos;

e Sistemas de geoprocesamiento, auxiliando la gestion urbana, agricola v,
por que no, de impuestos; La base para la diseminacion y sustentacién de
toda esta tecnologia es un sistema de telecomunicaciones confiable de alta
capilaridad. Este era el “talon de Aquiles” de Latinoamérica, sin embargo en
los ultimos afios viene presentando una sensible mejoria en la mayoria de
los paises. Asimismo, para modernizarse, el gobierno se apoya en
infraestructuras tecnoldgicas existentes, pero también puede estimular otras
aun embrionarias creando demandas especificas e incentivos para su
desarrollo. La Internet, originalmente, era un proyecto de investigacion
financiado por el gobierno de los Estados Unidos; actualmente, es
autonoma y se ha vuelto la base tecnologica para los avances de la
sociedad de la informacién.

o La contratacion externa de servicios como instrumento de gestion.

En los ultimos tiempos, el proceso de contratacion externa de servicios o
tercerizacion o “outsourcing” viene siendo explorada por varias empresas,
privadas o publicas, con el objetivo de transferir para terceros actividades no
estratégicas y que no son parte del negocio principal de la empresa. La
contrataciéon externa de servicios es considerada una técnica actual de
administracion, basada en un proceso efectivo de gestion; los beneficios
esperados en un proceso de contratacién externa de servicios pueden ser de
varios tipos, acorde a cada organizacion. Pero los siguientes factores son en
general los principales motivadores en el area gubernamental:

e Preservacion de capacidad gerencial para iniciativas mas relevantes,
considerando que la ejecucion de varios servicios de tecnologia de la
informacion no son actividades estratégicas;

e Ampliacién de la capacidad de atencidn a las necesidades institucionales
de tecnologia de la informacién, reduciendo el tiempo de desarrollo e
implantacion de sistemas y servicios;

e Transformacion de costos fijos en variables, atendiendo a los
requerimientos de las demandas variables con el tiempo;

e Obtencion de experiencias, tecnologias y creatividad.
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El éxito o el fracaso de operaciones de contratacion externa de servicios
dependen de una serie de factores. Los principales seran presentados a
continuacion.
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Tabla 1-5: Exito y fracaso de operaciones de contratacion externa de

servicios.

Principios Basicos

En el area de sistemas de informacién gubernamentales, el
consenso es que la informacion no es solamente parte del
negocio, como también es la base del negocio. Por lo tanto,
los sistemas de informacién como un todo no deben ser parte
de un proceso de contratacion externa de servicios. Pero,
asimismo, hay partes del sistema de informacion institucional
que pueden y deben ser transferidos a terceros.

Metodologia

La experiencia demuestra que algunos pasos para una
contratacion externa de servicios exitosa pueden ser
adaptados a la situacién especifica de cada entidad.

Planificacion

Estructurar el equipo de trabajo con especialistas adecuados a
la situacién, internos y externos (no olvidar abogados con
experiencia en hacer y negociar contratos de contratacion
externa de servicios); establecer cronograma.

Explorar
implicaciones
estratégicas

Tratar la contratacion externa de servicios como una
herramienta  estratégica importante, respondiendo a
cuestiones relevantes sobre el proceso de contratacion
externa de servicios, tales como: vision de futuro;
competencias fundamentales en la actualidad y en el futuro;
costos actuales y futuros; desempeno actual y en el futuro;
situarse en la estrategia de modernizacién del gobierno.

Analizar costos y

Analizar los costos y el desempefo actual de las actividades

desempefio que potencialmente pueden ser tercerizadas, los cuales seran
factores importantes en el proceso de decision.

Seleccionar Servicios o tecnologias ubicados en las categorias novedad o

proveedores utileria, requieren la seleccion de proveedores calificados y
posiblemente de alianzas estratégicas.

Negociar La negociacion de los términos contractuales requiere la

términos planificacion de una estrategia de negociacioén. Los principales

términos a ser negociados son: determinacién de los servicios;
factores de produccion; estandares de desempefio (acuerdos
de nivel de servicio); clausulas de transicion; gestiéon y control;
precios (volumenes); clausulas de finalizacion del contrato.

Recursos de
transicion

El factor humano es el tema principal en un proceso de
transicion de una actividad realizada en casa para su
contrataciéon  externa de servicios: comunicacion y
compensaciones son claves. Otros factores son equipos,
instalaciones, licencias de software, entre otros.

Gestion de
relaciones

La relacién contratante / contratado es esencial para el éxito
del proceso, y las relaciones son cultivadas persona-a-
persona. Aunque sostenidas por un contrato, las relaciones
deben ser basadas en confianza mutua y compromiso con el
éxito del proceso.

En la misma referencia, son presentados algunos factores que inhiben la
contratacién externa de servicios y que deben ser enfrentados antes que se
vuelvan criticos: incertidumbres; perdida de control; perdida de las competencias
intrinsecas de la entidad; funcionarios descontentos; dificultad de revertir el
proceso; riesgo de falla.
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La contratacion externa de servicios se puede aplicar en tres diferentes
niveles dentro de una organizacion:

Propietario: tecnologias o servicios fundamentales para el producto final,
que incorpora las competencias intrinsecas de la organizacién; requiere capacidad
tecnologica y calidad.

Mercancia (commodity): tecnologias o servicios de grande disponibilidad en
el mercado; el precio es el factor critico para la seleccion.

Utileria (utility): tecnologias o servicios criticos para el producto final,
disponible en el mercado, siendo en general una reunidon de bienes o servicios que
incorporan un valor agregado. Se recomienda la contratacién externa de servicios,
con el establecimiento de una alianza estratégica con el proveedor.

Evaluando las actividades tipicas de un area de informatica, las indicadas a
un proceso de contratacion externa de servicios serian los servicios o actividades
de apoyo o soporte relacionados indirectamente con el negocio y que sean mas
faciles de ser especificados, tales como:

¢ Mantenimiento de equipos;

e Administracién de redes de comunicacion;

e Operacién de equipos de procesamiento (centros de servidores o de redes);
e Call Center.

Los candidatos menos indicados a un proceso de contratacién externa de
servicios serian los servicios o actividades de relacion directa con el “negocio” de
la institucién, y de alto valor estratégico, asi como:

Administracion de datos;

Planificacion de Sistemas de Informacion;
Estrategia del uso y de gestion de la informacion;
Politica de Seguridad.

Un servicio o actividad mantenida dentro de la empresa no significa que
esta lo ejecute por si sola: consultores 0 empresas de consultoria pueden ser
contratados para apoyar la especificacion y ejecucion de la actividad, bajo
supervision directa del contratante.

Las siguientes recomendaciones deben ser tomadas en cuenta en la
discusidn y ejecucion del proceso de contratacion externa de servicios:

e La contratacion externa de servicios debe ser considerada una alternativa
importante en la definicion de un nuevo proceso de gestion;

e No deben ser transferidas a terceros tareas que todavia no estén
organizadas: primero organice, luego transfiera;
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e Mantenga siempre el control sobre el desarrollo de sus aplicaciones mas
importantes. Nunca se quede dependiendo de un tercero, manteniendo la
“inteligencia del proceso” en su equipo.

Dicho proceso no debe ser confundido con la privatizacién. La privatizacion
es un proceso en el que se atribuyen funciones y servicios del Estado a una
entidad privada de forma parcial o total. Y es un mecanismo muy diferente a la
contratacidon externa de servicios, debido a que no se configura como una medida
auxiliar a la falta de capacidad gubernamental para satisfacer una demanda
concreta. El proceso de privatizacion estda encaminado a reducir al Estado, con el
proposito de desempenar las funciones nucleares que le dan existencia.

o Gestion para la transformacion.

El proceso de modernizacién del sector publico puede ser resumido de la
siguiente manera: revisar como el gobierno realiza sus servicios y como los
entrega a los ciudadanos. La tecnologia de la informacion es uno de los pilares de
este proceso, y para que pueda ejercer su papel de agente de transformaciones,
se espera que determinadas politicas y orientaciones emanen de un comité u
organismo central, organizando el proceso:

e Promocionar estandares de uso obligatorio en el gobierno.

e Recomendaciones generales;

e Orientar el fomento y/o financiacién de iniciativas que afecten las
directrices, infraestructuras y tecnologias fundamentales al proceso de
modernizacién. Para eso es necesario una fuerte articulacion con los
bancos o entidades nacionales e internacionales de fomento;

e Coordinar acciones con otras entidades gubernamentales participantes del
proceso;

e Asegurar la coordinacion de la Intranet gubernamental, incluyendo aspectos
de seguridad,;

e Emitir directrices que aseguren una identificacion / autenticacién unica para
acceso a los servicios gubernamentales. Esta entidad no sera ejecutora,
pero si asesora y orientadora, seguramente aprovechando las experiencias
aisladas o limitadas de modernizacion de entidades gubernamentales
pioneras. Algunos paises estan desarrollando grupos de trabajo que seran
el embrion del tipo de comité citado anteriormente, que para florecer
necesitaran de un fuerte apoyo politico y de buscar consenso en el seno del
gobierno.

1.2.1 La transformacion de la Gestion Publica.

La gestion publica es el motor central de la Administracién Publica, es el
punto regulador de los mecanismos de entrada y salida, con el objeto de obtener
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funcionalidad de accién gubernamental. De acuerdo al informe Mushkin®® los
elementos principales que conforma la gestion publica son los siguientes:

e Gestion de la politica: Identificacion de necesidades, analisis de opciones,
seleccion de programas y asignacion de recursos sobre una base
jurisdiccional amplia.

e Gestion de recursos: Establecimiento de sistemas basicos de apoyo
administrativos, como de presupuesto, gestion financiera, procuraciéon y
abastecimiento y gestion de personal.

e Gestion de programas: Aplicacion de politicas de operacidon diaria de
dependencias que aplican las politicas a lo largo de lineas funcionales.

Dicho informe adiciona los puntos rectores del funcionamiento de la gestion
publica.

Gestion de personal.

Planificacion de la fuerza de trabajo.

Relaciones colectivas de negociacion y gestion laboral.

Medicion de la productividad y desempefio.

Organizacion y Reorganizacion.

Gestidn financiera (incluye la gestion de relaciones intergubernamentales).
Investigacion de la evaluacion, y auditoria de programas y gestion.

* M. Shaftitz Jay. Clasicos de la Administracion Publica.. México, Editorial Fondo de la Cultura Econémica,
1999, p. 748
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mura 1-6: Proceso de Gestion Publica

Presupuesto

Tecnologias Recursos Recursos
Gubernamentales Financieros Humanos

Demanda Respuesta
|:: ) Estructura |:: )
Social Institucional
Objetivo

Puesto Institucional

1

Servidor
Piblico

Las entidades gubernamentales requieren de objetivos institucionales que les den legitimidad de
existencia ya que es lo que correlaciona el uso de determinados recursos publicos en distintas
magnitudes y niveles, todo de acuerdo a la prioridad funcional de la institucién en el quehacer
gubernamental. Las demandas sociales generan el fin de dichas instituciones.

1.2.2 La aplicacién de la tecnologia en la Gestién Publica.

La tecnologia como motor de desarrollo y simplificador de funciones, tiene
grandes beneficios para acelerar grandes procesos de alta complejidad; desde el
punto de vista economico reduce gastos al sustituir numéricamente el
requerimiento de recursos humanos o materiales, la durabilidad de las acciones
ejecutadas tiene una fiabilidad mayor a los procesos comunes debido a que las
acciones se hacen a la medida de magnitudes exactas, con alta precisién y bajo
criterios de calidad (criterios que garantizan la especificacion del producto o
servicio).

La tecnologia dia a dia sufre procesos de mejora continua en diversos
aspectos que simplifican la funcionalidad del producto o que mejoran la calidad del
servicio, haciéndola mas eficiente y eficaz, de tal forma que el usuario consumidor
del bien y servicio tiene mas seguridad de su inversion ya sea en la compra de un
producto a determinada empresa, la contratacion de un servicio y en el caso del
gobierno emitir un voto racional a determinado partido para que lo gobierne.
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En términos simplificados la utilidad tecnolégica provee los siguientes
beneficios:

e Aumentar la velocidad: Le tecnologia puede utilizarse para realizar una
actividad en forma mas rapida que una persona. Ademas, puede disminuir
el tiempo empleado en la parte critica del proceso.

e Archivo y recuperacion: La tecnologia permite archivar informacion y
recuperarla mas tarde con rapidez, organizacion y capacidad de busquedas
necesarias, pero con costos crecientes para las capacidades cada vez
mayores. En esta area la tecnologia puede realizar funciones que no
pueden esperarse, de manera razonable, de ningun grupo de trabajo.

e Comunicaciones: La tecnologia puede mover datos e informacion en
proceso, de un punto a otro, casi de manera instantanea (tiempo real) y en
diversidad de formas.

e Controlar las tareas del proceso y mejorar la calidad: La tecnologia puede
controlar en forma directa las tareas en un proceso de negocios,
aumentando en general la calidad del resultado, ya que elimina el error
humano y el equipo automatizado puede proveer de mediciones y controles
de fabricacion mas exactos que los subministrados por el individuo. Por
estas razones, el control de los procesos mediante el uso de la informacién
esta bien establecido con la industria. La tecnologia también puede
aplicarse para mejorar los procesos de oficina y de conocimientos del
trabajador que esta vinculado a transacciones y decisiones complejas.

e Monitoreo: La tecnologia puede comparar la actividad que se esta
realizando con un conjunto de estandares, mientras se ejecuta el proceso o
después que ha concluido. Asi, pueden corregirse los problemas
inmediatos que se detecten y la funcién de monitoreo puede someterlos a
prueba nuevamente. Las estadisticas relacionadas con calidad,
desempenfo, uso de suministros y resultados del proceso. Las estadisticas
relacionadas con calidad, desempefio, uso de suministros y resultados del
proceso pueden producirse y supervisarse por medio de esta funcién.

e Apoyo en la toma de decisiones: Los datos necesarios para la toma de
decisiones de negocios pueden recopilarse y emplearse en una parte del
proceso para ayudar al personal a elegir las mejores alternativas o, en
algunos casos, para hacerlo de manera automatica. Los datos pueden
presentarse en formas apropiadas, como graficas, para que el proceso de
decisiones sea mas facil.

e Apoyo a las funciones de trabajo del proceso: La tecnologia puede asesorar
en diferentes formas a los trabajadores para aumentar la velocidad y
mejorar la calidad. Con frecuencia, la automatizacion permite reducir el
costo de un esfuerzo, ya que resulta menos dispendiosa que la mano de
obra.

Sin embargo cabe destacar que siempre existira una racionalidad negativa

del crecimiento tecnoldgico, ya que la reduccidn de requerimiento de recursos
humanos significa el incremento del desempleo, la reduccién del requerimiento de
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recursos materiales afectara la venta de las empresas fabricantes, de tal forma
que se veran forzadas a reducir sus empleados para seguir teniendo utilidades®.

De acuerdo con lo anterior, la innovacion tecnoldgica tiene grandes costos y
grandes beneficios, la racionalidad de decidir entre uno y otro implica una
planeacion estratégica del producto que se desea obtener a futuro, situacion dificil
ya que generar mecanismos de innovacién acelerados que han generado
desigualdad social a nivel nacional, pero interrumpirlos implicaria salir del contexto
moderno de la aldea global internacional, cuyo crecimiento es continuo. La
diferencia que enmarca las naciones desarrolladas de las economias emergentes,
es la capacidad de generar innovacion tecnolégica sin tener que sacrificar
bienestar social, es decir, se busca la optimizacion.

En términos del desarrollo de la gestion publica, la innovacion tecnologica
tiene un simple propdsito y es perfeccionar la calidad del gobierno. El gobierno es
eficiente cuando los recursos publicos que utiliza los optimizan para su
rendimiento, cuando la prestacion de servicios publicos se da con calidad, es
decir, con rapidez, seguridad y de la mejor forma posible; también implica
eficiencia. Garantizar la vida util de todos los proyectos de inversion aplicados.

En el caso mexicano, la tecnologia puede favorecer a la gestion publica
comunicando a todas las instituciones gubernamentales, en sus tres niveles de
gobierno: Federal, Estatal y municipal, asi como, territorialmente a través de la
redes de comunicacion como son la telefonia inalambrica satelital e Internet. La
intercomunicacion es la base principal de las relaciones intergubernamentales, las
cuales aplican procesos de colaboracion en grupo, debido a que muchos
proyectos se ven detenidos ante las barreras geograficas naturales o de divisidon
politica, actualmente las obras publicas requieren de procesos coordinados y
sincronizados donde el gobierno Federal, Estatal y Municipal estén de acuerdo en
su papel de accion.

Una comunicacion electronica se puede convertir en la forma mas efectiva
de desarrollar los esquemas de accion, ya que ahorran tiempo y costos de
desplazamiento de los distintos actores requeridos (servidores publicos federales,
estatales o municipales).

La coordinacién institucional implica el favorecimiento de transmisién de
informacion para una mejor toma de decisiones, la cual ya no seria unilateral y
estaria mas de acuerdo a las necesidades reales.

*% Esto incluye un cambio de conducta donde es indispensable la adaptacién, la que involucra un estilo de vida
con estrés, cambio de habitos alimenticios, un dinamismo continuo que provoca en algunos casos adiccion al
trabajo (derivado de la competitividad por prevalecer en un determinado puesto) y como consecuencia
negativa el descuido de la salud fisica, mental y espiritual del individuo y desgaste afectivo y emocional en el
entorno familiar.
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Otra contribucion de la tecnologia dentro del campo de la gestion publica se
ubica en la simplificacion de tramites administrativos y la viabilidad de ejecutar
acciones de forma electronica como es el caso del llenado de cédulas de
informacion, pago de impuestos, actualizacion de datos, consulta de saldos entre
otros procesos. Tener procesos de automatizacion genera informes instantaneos
utiles para una certera toma de decisiones en el proceso de planeacion, ya que un
factor que dificultaba anteriormente este hecho era la espera de la actualizacion
del banco de datos.

1.3 Optimizacion de la Gestion Publica.

Todos los procesos administrativos requieren indispensablemente de la
coordinacion y sincronizaciéon de recursos para lograr determinado obijetivo, los
bienes y servicios publicos prestados por el gobierno deben enfocarse a ser
prestados en una optica de calidad, la cual elimine el vicio del “cumplir por sélo
cumplir’, si no que la accidn de gobierno se establezca como la ofrecida por las
empresas a sus clientes: buena atencion, cortesia, puntualidad y sobre todo que lo
ofrecido este garantizado tal como sean ofrecidas las especificaciones.

Pero existe una gran diferencia en la nocién de cliente, ciudadano, individuo
y usuario.

e El cliente es un consumidor, que adquiere derechos y obligaciones con la
empresa, al adquirir un bien y servicio. En términos gubernamentales la
figura del cliente sdlo se restringe a una atencion de calidad y consumismo,
es decir, los productos y servicios otorgados deben ser otorgados con la
mejor satisfaccion posible con el propdsito de lograr una buena impresién
por parte de la institucién otorgante.

e EJ usuario es un término similar al cliente, ya que se determina con todo
aquel grupo de individuos que utilizan un servicio gubernamental sin
implicar necesariamente la realizacion de un contrato con alguna entidad.

e El ciudadano es determinado por ciertas caracteristicas, que involucran la
adquisiciéon de derechos y obligaciones enmarcadas en la Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

e El contribuyente es una figura fiscal enmarcada en la ley, el cual adquiere
derechos y obligaciones al estar dato de alta en un padréon de recaudacion
fiscal.

e El individuo es el sujeto que se relaciona con las entidades
gubernamentales. Tiene derechos y obligaciones sin necesariamente tener
determinada edad, percibir ingresos o pertenecer a determinado grupo.

1.3.1 Los conceptos de eficiencia y eficacia.
La labor gubernamental implica una evaluacién continua de los resultados

ya sea mediante procesos internos donde la figura evaluadora sea el mismo
gobierno o de forma externa, a través de organizaciones especializadas o
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mediante encuestas a la sociedad civil a través de mecanismos de participacion
ciudadana.

La importancia de evaluar el desempefio del gobierno es con objeto de
legitimar sus actos y analizar el grado de conformidad que tiene la sociedad civil
ante la gobernabilidad en tiempo real. Dos conceptos importantes para determinar
el grado de funcionalidad gubernamental son la eficiencia y la eficacia.

La eficacia es una medida normativa del alcance de resultados, mientras
que la eficiencia es una medida normativa de la utilizacién de los recursos en ese
proceso. En términos econdémicos, la eficacia de una organizacion, institucién o
empresa se refiere a su capacidad de satisfacer una necesidad de la sociedad, a
través de proveerles productos (bienes y servicios), mientras que la eficiencia es
una relacion técnica entre insumos y productos: en otros términos, es una relacidon
de costos y beneficios.

La eficiencia presenta la relacién entre los recursos aplicados y el producto
final obtenido: es la razon entre el esfuerzo y el resultado, entre los gastos y los
ingresos, entre el costo y el beneficio resultante. La eficiencia esta dirigida hacia la
mejor manera de hacer o ejecutar las cosas a fin de que los recursos se apliquen
de la forma mas racional posible. La eficiencia se preocupa por los métodos y
procedimientos mas indicativos, los cuales necesitan planearse adecuadamente,
con el fin de asegurar la optimizacion en la utilizacion de los recursos disponibles.
La eficiencia no se preocupa por los fines, sino simplemente por los medios. El
alcance de los objetivos previstos no entra en la esfera de competencia de la
eficiencia; es un asunto ligado a la eficacia.

“‘Podemos afirmar que solamente podra llevarse a cabo con eficiencia un
acto administrativo si se fijjan de antemano los objetivos a los que se pretende
llegar, estableciendo, ademas, las politicas o normas generales que fijen el criterio

del dirigente y que orienten el modo de actuar de los subordinados”.®!

“La eficacia es el grado en que el ejecutivo logra los resultados deseados
de su funcion™? y por lo tanto “la eficacia es el resultado del producto, no del
insumo”.>® La dificultad de generar politicas gubernamentales radica en el analisis
de costo — beneficio a futuro ya que lograr los mejores fines, sacrificando los
medios 0 en otras palabras ejecutar acciones sin un analisis de racionalidad,
implica posteriores consecuencias de escasez de recursos (ya sea por despilfarro
excesivo de los mismos) o errores fatales por no tomar en cuenta los factores
externos al proyecto (rational choice). Robert Tollison menciona “la opcion publica
representa otra faceta del trabajo de la economia politica, con mas radicales

! Gomez Morfin, Joaquin. La administracién moderna y los sistemas de informacion. México, Editorial
Diana, 1981, p. 39

52 Chiavenato Idalberto. Introduccién a la teoria General de la Administracién. Colombia. Ed. Mc Graw Hill.
1997. p. 648

53 Ibidem, p. 649
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implicaciones para la teoria de la Administracién Publica. La mayoria de los
economistas politicos en la tradicibn de la opcion publica comienzan con el
individuo como la unidad basica del andlisis. El tradicional hombre econémico es
reemplazado por el hombre hacedor de decisiones.>*

1.3.2 El concepto de Tele-Trabajo.

La modernizacion tecnoldgica en lo que se refiere al software y al hardware
ha incrementado las posibilidades de que una base de datos, un archivo o un
documento lo tengamos en un lugar y en pocos segundos pueda ser enviado a
kilbmetros de distancia con sélo tener una conexiéon en red, la cual posiblemente
dentro de algunos afos ya no sea necesaria debido a que existen proyectos de
tener la comunicacion y suministro de energia sin cables. Por lo tanto todo este
concepto de trabajo a distancia, se puede entender como Tele-Trabajo el cual
viene a ser una nueva posibilidad para la Administracién Publica para mejorar
tanto la calidad de vida del usuario, de los servidores publicos y de la economia
nacional.

Las principales ventajas que ofrece el Tele-trabajo son:

e No tener que trasladarse: Se puede laborar desde la comodidad de la
casa, sin tener la necesidad de desplazarse fisicamente al lugar de trabajo,
eso significa para el servidor publico, no tener que enfrentarse al trafico
vehicular en las calles, no tener la necesidad de buscar un estacionamiento,
no estar expuesto a la delincuencia de las calles, y no estar expuesto a la
contaminacion ambiental de las calles.

¢ Un ahorro econémico en transporte: Se evitaria que el servidor publico o
el usuario tuviesen que ir a las oficinas. Esto significa que no habria gasto
en transporte publico o en combustible para los vehiculos.

e Un ahorro de tiempo: La calidad de vida se ha marginado gravemente por
el crecimiento global poblacional, el que ha provocado dentro de las
grandes zonas Urbanas el tener que invertir mucho de nuestro tiempo en el
transporte de la vivienda hacia los sitios de trabajo. Dicho tiempo se
considera muerto, ya que no se puede utilizar para realizar algun otro tipo
de actividad, en especial si se tiene que usar transporte publico de masas
como pueden ser los microbuses, los autobuses, el metro o el tren ligero. El
Tele-trabajo nos ofreceria como alternativa el ahorro del consumo de horas
aplicadas en el transporte, las cuales pueden ser utilizadas de una mejor
forma, para invertirlas en la convivencia familiar o en un mayor tiempo de
descanso.

¢ Una mejor calidad de vida: Al momento de que el servidor publico puede
tener un ahorro de tiempo al no tener que transportarse. El servidor publico
puede invertir su tiempo ahorrado en otras actividades como es la

>4 Guerrero Orozco, Omar. Del Estado Gerencial al Estado Civico, México, Ed. Miguel Angel Porrua, 1999,
p. 123
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recreacion, el deporte, el descanso y puede disfrutar de tiempo libre para
dedicarlo a su familia.

Un ahorro de espacios dentro de las oficinas de gobierno: En el
momento de que los servidores publicos laboran desde la comodidad de
sus hogares, el espacio dentro de las oficinas publicas se libera, de tal
grado que se ahorra rentar o construir grandes edificios para la labor
gubernamental.

Un ahorro a largo plazo dentro de la Administracion Publica: En el
momento de que los empleados no ocupan un espacio dentro de las
oficinas de gobierno, existe un ahorro por el uso de los servicios publicos
como son la energia eléctrica, el agua y otros consumibles. Ya no seria
necesario tener infraestructuras enormes, ya que sélo seria indispensable
tener centrales de manejo de la informacién.

Las desventajas que ofrece el Tele-Trabajo son:

No todos los servidores publicos pueden tener acceso a Internet.

No todos los servidores publicos pueden tener acceso a una computadora
personal.

No todos los servidores publicos saben utilizar una computadora, por lo que
seria necesario tener previamente cursos de capacitacién en informatica.
No todos los servicios requieren de medios informaticos, sino de atencion
personal para destrabar algun tramite o procedimiento, particularmente los
de caracter legal o judicial.

Se crearia una deshumanizacién de la accidn gubernamental ya que no
existiria contacto de servidores publicos con servidores publicos (esto a su
vez evitaria la comunicacion directa y el trabajo en equipo, cuya cualidad es
el diseio de tormentas de ideas grupales y un apoyo personalizado
constante, premisa esencial de la vision empresarial de una organizacion
mas dinamica y funcional), ni de servidor publico con usuarios de servicios
publicos. Esto implica un alejamiento a la participacion ciudadana de forma
directa y a la vez elimina la imagen de transparencia gubernamental, ya que
el ciudadano no puede ver como trabaja el gobierno, cuando las
operaciones se estan llevando al exterior de las instituciones de una forma
virtual.

Se necesitaria tener un sistema confiable de redes, para que el Tele-
Trabajo se pueda dar continuamente sin contratiempos.

Seria necesaria una compensacion salarial que cubra los gastos efectuados
por instrumentar, estd politica de innovacién tecnolégica, como son los
insumos de electricidad, linea telefonica, cableado, toner o tinta de
impresoras, discos compactos, disquetes y cualquier clase de
mantenimiento.

No todos los actos gubernamentales pueden ser ejecutados dentro del
margen de esta politica ya que la presencia de los servidores publicos,
implica un gobierno funcional y confiable socialmente, debido a que el
contacto con la gente produce esquemas de confianza y seguridad hacia
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las autoridades, como acto de respuesta a sus demandas primordiales. Por
ejemplo la entrega de viviendas, la inauguracion de carreteras, presas,
escuelas, centros culturales, centros recreativos, entre otros.*®

> En términos politicos, la presencia de los servidores publicos implica puntos de decision para la
conservacion de un partido politico, debido a que hace presente su forma de actuar y existir.
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CAPITULO 2 — INNOVACION TECNOLOGICA Y MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA.
21 Lainformatica y su aplicacion en la Administraciéon Publica.

La informatica, al igual que la Administracion Publica, es una ciencia
multidisciplinaria ya que sus conocimientos y aplicaciones se basan en los factores
externos de las diferentes areas del conocimiento. La informatica dentro del
campo de la Administracion Publica tiene distintas aplicaciones y todas van
relacionadas con la posibilidad de cumplir con ciertas funciones especificas y
delimitadas; el agente que hace decisivo el proceso de la articulacion entre el
conocimiento informatico y la necesidad es el usuario.

El usuario, en esté caso el servidor publico, determinara mediante sus
necesidades el modelo programatico funcional de operacion. Para que un modelo
informatico rinda resultados efectivos dentro de una institucion publica es
necesario que esté estructurado en el lenguaje del servidor publico y los usuarios
que lo utilizan.

Cuando aparecieron las primeras computadoras en el sector publico, no
hubo posibilidad de implementar un proceso de modernizacion tecnoldgica en el
campo de la Administracion Publica, ya que los sistemas operativos, los
programas Yy las aplicaciones tenian un lenguaje complicado el cual requeria del
conocimiento de expertos en la materia (lenguaje de maquina, conocido como
sistema binario).

Pero hoy en dia es diferente; la computadoras se acercan mas a las
necesidades humanas, siendo mas accesibles en el lenguaje (programacion
orientada a objetos) y en la representacion grafica. Dia con dia se expanden las
posibilidades utiles de las computadoras, al grado que han sustituido otras
herramientas tecnolégicas, que fueron utiles por mucho tiempo como son las
maquinas de escribir, las calculadoras, las libretas, el televisor, el teléfono, la
video, la radio, entre otros.

2.1.1 Antecedentes historicos de la informatica.

Fue en 1614, que el escocés Jhon Napier, desarroll6 las Tablas de
Logaritmos, el cual es un sistema tabular de numeros con los que es posible
simplificar muchos calculos aritméticos.

En 1632, el matematico inglés, William Ougthed, inventdé la Regla de
Calculo. Esta consiste en dos rejillas movibles, se pueden efectuar rapidamente
operaciones de multiplicacion y divisién (en general los resultados que se obtienen
no son exactos pero tienen una gran aproximacion).

En 1642, Blaise Pascal, matematico francés, construyé la primera maquina
de sumar mecanica la llamada Maquina de Pascal; estaba formada por ruedas

55



giratorias, basandose en el abaco, el resultado se observaba en las casillas
colocadas en cada rueda de la maquina.

En 1801, Joseph Marie Jacgard construyé la maquina de tarjetas
perforadas llamada Maquina o Telar de Jacqard, disefada para tejer dificiles
disefios de telas, las perforaciones de las tarjetas proporcionaban las instrucciones
que controlaban el telar.

En 1812, Charles Babbage empez6 a construir una maquina que permitiera
calcular las operaciones matematicas a la cual llamé Maquina de Diferencias;
después se intereso en un proyecto mas ingenioso, la Maquina Analitica que
utilizaria la forma de perforaciones de tarjetas, ademas tendria una unidad
aritmética. Desgraciadamente esta maquina nunca funciond, pero sus ideas fueron
la basé para crear maquinas mas complejas.

En 1887 Herman Hollerith siguiendo el ejemplo de las Tarjetas Perforadas,
crea maquinas tabuladoras para censos.

En 1944, utilizando los principios de Jacqard y Babbage, se construye una
calculadora automatica de control de frecuencia llamada Mark |, utilizaba
relevadores y estaba controlada por una cinta de papel perforada, entonces se dio
el comienzo a nuevas computadoras electromagnéticas como Mark Il, ENIAC de
Jhon Machuli, UNIBAK primera computadora que utilizaba una cinta magnética
como mecanismo de entrada y salida.

De aqui en adelante las computadoras tendran grandes transformaciones,
tanto en su estructura como en su funcidon destacandose principalmente las
siguientes generaciones:

Tabla 2-1: Evolucion informatica.

Generacion. Caracteristicas.

Primera e Uso de Bulbos o tubos e Eran enormes por lo que

Generacion. al vacio y relevadores. ocupaban mucho

(1950 —1952) e Eran muy lentas. espacio.

e La programacion era e Consumian mucha
en Lenguaje Maquina. energia eléctrica
generando calor
excesivo.
¢ Necesitaban

instalaciones especiales.
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Segunda e Uso de transistores. e Se crea la computadora
Generacion. e Se disminuyen el UNIBAK de tiempo
(1960 ) espacio que utilizaban compartido.
pero aun requieren de e Son mas rapidas con
instalaciones respecto a la primera
especiales. generacion.
e La programacion es
con Lenguajes de bajo
y alto nivel como
FORTRAN y COBOL.
Tercera e Uso de circuitos e Miniaturizacion del
Generacion. integrados o CHIPS. tamafio y fiabilidad.
(1968 —1970) e Surgen lenguajes de e Aln requieren de
alto nivel como ALGOL instalaciones especiales
y BASIC. pero mas flexibles.
e Mayor velocidad
Entrada-Proceso-
Salida.
Cuarta e Uso de micro circuitos e Surgen las siguientes
Generacion. integrados o Micro computadoras: Macro,
(70's-80's) Chips. Minis y Micro.
e Las unidades e Multiprogramacion.
periféricas con las que
se cuenta son:
Terminales
inteligentes, discos y
cintas magnéticas,
equipo de graficacion,
lectores opticos,
digitalizadores e
impresoras.
Quinta e Uso de procesadores e Comunicacion entre
Generacion. microscépicos maquinas.
(1990-7?) operando Telecomunicaciones.
simultaneamente. e Operacién automatica.
e Software: inteligencia e Hardware: Robdtica.
artificial, Sistemas
expertos.

En 1975 aparece un lenguaje de programacion denominado Basic el cual
resulta exitoso debido a su facilidad de manejo, convirtiendose mas tarde en uno
de los lenguajes mas populares comparable comercialmente con Delphi, JAVA®,
HTML (Internet), C y C++.

3 Algunos autores especialistas en informatica apuestan que este tipo de lenguaje serd el lenguaje del futuro
desplazando a los lideres C++ y Basic.
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La revolucion que marco el cambio fue la aparicion del sistema MS-DOS,
sistema operativo que facilita los procesos mediante comandos, eliminado de una
forma considerable el uso del lenguaje de la maquina o de algoritmos especiales.
Dicho evento fue superado con la aparicion de Windows primer sistema operativo
que hacia uso del mouse, cuya ventaja esencial es la flexibilidad de manejo sin
requerir conocimientos de programacion o un lenguaje informatico para operarlo.

Windows y Microsoft Office han sido los productos mas predominantes en el
mercado internacional, sus variaciones en aproximadamente 15 afnos se han
enfocado ha incrementar el numero de herramientas, su velocidad (tanto en
ejecucion de tareas como su funcionamiento con la red) y su nivel de seguridad
ante virus informaticos.

En el campo administrativo, la revolucion de las bases de datos han traido
consigo una optimizacién funcional, una de las mas importantes fue la aparicién de
Excel 5.0 en 1993, dicho programa basado en hojas de calculo, facilitaba la
contabilidad de empresas y organizaciones, sin tener que hacer uso de comandos
especializados o de lenguaje informatico. Actualmente existen una diversidad de
software informatico especializado en administracion, la mayoria disefiado para la
gestion de recursos empresariales como es el caso de COI (Contabilidad Integral),
NOI (Nomina Integral), SAE (administracién de empresas), CAJA y PRODUCCION
de la linea ASPEL y SAP R/3 (disefiado como un sistema de logistica).

2.1.2 Lainformatica como tecnologia.

La informatica es un conjunto de técnicas que nos permiten obtener de
manera automatizada informacion completa, veraz, clara y oportuna para la toma
de decisiones.

La informatica es considerada la disciplina que estudia lo racional y
sistematico de la informacion por medios automaticos. Aunque no se debe
confundir la informatica con los computadores, en realidad ésta existe porque
existen los computadores.

La informatica es una rama de la cibernética ya que estudia la relacién entre
los objetos y sus caracteristicas, de manera que los representa a través de
soportes de informacion; también estudia la forma de manipular esos soportes, en
lugar de manipular las cosas en si.

Basicamente la informatica como herramienta gubernamental tiene como
principal beneficio controlar la informacion, lo que implica todo el sistema de
procesamiento de la misma asi como un redimensionamiento de la utilidad
practica hacia las necesidades que genera el quehacer gubernamental.

Esencialmente en cuestiones operativas donde interviene la informatica,
podemos encontrar los siguientes rubros:
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Tabla 2-2: Informatica y procesos administrativos.

e Procesos de

Planeacién es la funciébn primera del proceso
administrativo, cuyo antecedente inmediato es la
prevision, y comprende la fijacion de objetivos,
politicas y programas, asi como la elaboracion y
seleccion de diversas alternativas, relacionadas con la
operacion de una empresa o de una secciéon de ella,
tomando en cuenta siempre las condiciones del medio
en que se actua y la necesidad de la colaboracién de
los subordinados.*

planeacion.

Aplicacion:

Ordenamiento y
recopilacion de datos
para analizar las
posibilidades que se
pueden presentar en
determinado escenario
en base de la
experiencia.

e Proceso de
organizacion.
Aplicacion: Proceso de
transferencia de
informacién, para la

toma de decisiones.

Organizacion es una funcién basica del proceso
administrativo, que consiste en crear la estructura mas
adecuada para realizar el bien comun de una empresa
o institucién, mediante el esfuerzo coordinado de un
grupo de personas.’

e Proceso de
direccion.

Dentro de cualquier organizacion, siempre debe haber
un lider o individuo ejecutor de decisiones, la precision
es determinada por un balance del costo y beneficio,
la aplicacion de la informatica es con el objeto de
conocer la mejor posibilidad, evitando riesgos
innecesarios en lo posible.

e Relaciones

Aplicacion: La comunicacién es un vector importante

humanas. para el funcionamiento organizacional, la posibilidad
de trabajar en equipo determinara el éxito de los

proyectos de gobierno.
e Control. El control consiste en comprobar si todo ocurre

conforme al programa adoptado, a las érdenes dadas
y a los principios admitidos. Tiene por objeto sefalar
las faltas y los errores a fin de que se puedan reparar
y evitar su repeticion.®

Las herramientas de control informatico se precisan
en ejecutar acciones automatizadas para detectar
anomalias mediante procesos cuantificables.

e Presupuestacion.

Aplicacion: Por medio de instrumentos automatizados
basados en bases de datos y hojas de calculo, se
puede obtener un control preciso de los elementos
basicos del presupuesto como son los ingresos, los
egresos Yy los conceptos derivados de los mismos.

* Gomez Morfin, Joaquin. La administracion moderna y los sistemas de informacion. México, Editorial

Diana, 1981, p. 39
> Ibidem, pag. 57
S Ibidem, pag. 120
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2.1.3 Los principios basicos de la continuidad en el trabajo administrativo e
informatico.

La Administracion Publica, para cumplir sus objetivos de ser eficiente y
eficaz debe atender ciertos requerimientos de conservacion organizacional, los
cuales consistirian basicamente en evitar la entropia, el desgaste organizacional y
ejecutar esquemas de sinergia los cuales tienen como proposito el trabajo en
equipo y la eliminacion de la duplicacion de funciones para lograr un objetivo
especifico o varios.

2.1.31 Entropia.

Entropia es la segunda ley de la termodinamica y se refiere a la pérdida de
energia en sistemas aislados, que nos lleva a la degradacién, a la desintegracion y
su desaparicion.

Entropia significa que las partes del sistema pierden su integracion y
comunicaciéon entre si, lo cual ocasiona que el sistema se descomponga, pierda
energia e informacién y se degenere.

Al ser la entropia un proceso mediante el cual un sistema tiende a
consumirse, a desorganizarse, a desintegrarse y a morir, para sobrevivir necesita
abrirse y reabastecerse de energia e informacion que le permitan mantener su
estructura. Este proceso reactivo de obtencion de reservas de energia y de
informacion recibe el nombre de entropia negativa o negentropia. A medida que
aumenta la informacién, disminuye la entropia pues la informacion es la base de la
configuracion y del orden.

La entropia negativa es el proceso inverso de la segunda ley de la
termodinamica, ya que utiliza informacién como medio o instrumento para ordenar
el sistema. El suministro adicional no s6lo es capaz de responder a las pérdidas y
desgaste del sistema, también puede proporcionar integraciéon y organizacién al
sistema. De acuerdo con Katz y Kahn “la entropia es un proceso por el cual todas
las formas organizadas tienden a la extincion, a la desorganizacién, a la
desintegracion, y, finalmente, a la muerte. Para sobrevivir, los sistemas abiertos
necesitan moverse para detener el proceso entropico y reabastecerse de energia
manteniendo indefinidamente su estructura organizacional. Este proceso reactivo
de obtencién de reservas de energia se denomina, entropia negativa’’.

El proceso de entropia negativa en las instituciones publicas es un proceso
por el cual dichas instituciones deben actualizarse constantemente, tanto en la
informacion como en la adquisicion y dominio de las nuevas tecnologias, con el
objeto de que no queden obsoletas ante el entorno.

7 Chiavenato Idalberto. Introduccién a la teoria General de la Administracién. Colombia. Ed. Mc Graw Hill.
1997. p.745
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El Proceso de entropia a nivel humano es un proceso cultural, el cual se
deriva del miedo a utilizar instrumentos no conocidos y a la falta de una
capacitacién continua del personal publico. Este proceso de entropia sélo puede
ser invertido cuando se plantean esquemas de desarrollo a nivel institucional
(analizar el beneficio que se obtendra para la institucién) y a nivel personal (como
se puede promover el desarrollo individual del personal publico) debido a que es el
sustento que garantizara cualquier proceso de inversibn en la innovacion
tecnoldgica.

La entropia negativa en la informatica, es un proceso de actualizacion
continua, el cual se ha aplicado a los ultimos sistemas operativos con el objeto de
que obtengan nuevas herramientas y tengan la posibilidad de enfrentarse a los
nuevos virus informaticos que surgen dia con dia.

21.3.2 Sinergia.

La sinergia (trabajo en equipo) se presenta cuando dos o mas causas que
actuan en conjunto producen un efecto mayor que la suma de los efectos, que
producirian por separado.

Cuando las partes de un sistema mantienen entre si un estado de solidez,
estricta interrelacion, integracion y comunicacion, se ayudan mutuamente y la
produccion del sistema es mayor que la suma de la produccion de sus partes
tomadas por separado. De este modo, la sinergia constituye el efecto multiplicador
de las partes de un sistema, los cuales amplian su resultado total®.

La sinergia se da dentro de las instituciones publicas en el momento de que
fusionan sus fuerzas para cumplir cierto objetivo, esto implica la interrelacién de
conocimientos y la utilizacion de los recursos en forma compartida. El proceso de
sinergia evita mayores desgastes dentro de las organizaciones publicas, debido a
que no se duplican las funciones y el uso de los recursos se da de forma
equilibrada.

La sinergia informatica es un proceso de compartimiento de recursos entre
dos o mas sistemas, el objetivo fundamental de esta sinergia es la optimizacién de
los recursos, el tiempo y el esfuerzo. Un ejemplo de sinergia son las bases de
datos universales, las cuales retroalimentan todo el sistema sin tener la
duplicacién de los datos y las funciones de los programas.

2.1.3.3 Redundancia.

Redundancia es la repeticidn del mensaje para que su percepcion correcta
sea garantizada. La redundancia introduce en el sistema de comunicacion una

¥ La sinergia es un sistema coordinado latente, ya que el sistema no halla a ninguna de sus partes en forma
aislada.
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cierta capacidad de eliminar el ruido y prevenir distorsiones y engafnos en la
recepcion del mensaje.

En el campo de la Administracién Publica la redundancia es un instrumento
aplicable a la organizacion institucional, debido a que los esquemas de
comunicacion deben ser duplicados cuando se trabajan con estructuras de
multiples funciones y de gran magnitud, para que el mensaje sea captado de
forma eficiente. La duplicacién del mensaje se da en un esquema de estimulo y
respuesta, de tal forma que las acciones dirigidas de arriba (direccion) hacia bajo
(operatividad y ejecucion) tenga la respuesta inversa de abajo hacia arriba.

La Redundancia es un instrumento de comunicacién politica por parte del
gobierno hacia la poblacion, esté se manifiesta eficazmente cuando se produce un
mensaje que corresponde al acto real de los hechos facticos, con el objeto de que
la poblacion capte que la Administracion Publica se encuentra trabajando.

21.3.4 Homeostasis.

‘La homeostasis es un equilibrio dinamico alcanzado mediante la
autorregulacion o sea a través del autocontrol. Es la capacidad que tiene el
sistema para mantener las variables dentro de ciertos limites, incluso si los
estimulos del medio externo las fuerzan a asumir valores que sobre pasan los
limites de la normalidad” todo mecanismo homeostatico es un dispositivo de
control para mantener cierta variable dentro de los limites deseados.

‘La homeostasis es un equilibrio dinamico que se presenta cunado el
organismo o sistema dispone de mecanismos de retroalimentacién capaces de
restaurar el equilibrio alterado por estimulos externos. Por tanto, la base del
equilibrio es la comunicacién y la consiguiente retroalimentacion positiva o
negativa”'?

2.1.4 Principales herramientas de la informatica aplicadas al campo de la
Administracion Publica.

La Administracién Publica dia a dia sufre procesos de transformacién de
forma continua, ya sea dentro de su estructura o funcionalidad; los agentes
causantes de estos cambios van desde los actores involucrados en el
funcionamiento de la Administracién Publica (los recursos humanos), asi como las
externalidades (recursos materiales y financieros) que rodean a las instituciones,
como es el caso de la innovacion tecnoldgica en materia informatica.

La informatica ofrece un sin numero de herramientas, las que han sustituido
a diversas tecnologias, dichas herramientas ofrecen mayores posibilidades, pero

? Ibidem,, p. 681
1 Ibidem,, p. 682
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dichas posibilidades involucran también una complejidad que corresponde a poder
dominarla y conocerla, para obtener un maximo rendimiento de dichos recursos.

21.41 Los Procesadores de Texto.

El procesador de texto es software informatico o una aplicacion informatica
destinada para el manejo de escritura y formato de la misma (como regla general
basica, todos los procesadores de texto pueden trabajar con distintos formatos de
parrafo, tamafo y orientacion de las fuentes, efectos de formato, ademas de
contar con las propiedades de poder cortar y copiar texto, fijar espacio entre
lineas y entre parrafos, alinear parrafos, establecer sangrias y tabulados, crear y
modificar estilos, activar presentaciones preliminares antes de la impresion o
visualizar las paginas editadas, Los procesadores de texto incorporan desde hace
algunos anos también correctores automaticos de ortografia y gramatica asi como
diccionarios multilingles y de sinénimos que facilitan sobremanera la labor de
redaccion.), pudiendo expandir dicha posibilidad con la incrustacién de tablas,
dibujos, fotografias, esquemas, entre otros recursos multimedia.

Los procesadores de texto han revolucionado las funciones basicas de la
Administracion Publica sustituyendo a las herramientas clasicas como la maquina
de escribir mecanica y eléctrica, la imprenta, entre otros; las cuales, a su vez en su
tiempo, desplazaron a la escritura directa en papel u otro material.

Todas las acciones que se realizan dentro del campo de la Administracion
Publica tienen un sustento en papel, con el objeto de dar legalidad y legitimidad a
los procesos y pactos. Aunque hoy existe la posibilidad de eliminar dichas
acciones con tener documentos salvaguardados en algun medio magnético como
son los disquete, CD (disco compacto), DVD (disco versatil digital), Disco Zip,
entre otros. La gente prefiere seguir teniendo documentos en papel ya que
representan de alguna manera culturalmente seguridad y facilidad de manejo.

Aunque en la Administracion Publica prevalece la idea de conservar y
legitimar los procesos en papel impreso, dentro de las acciones de la
administracion privada sucede todo lo contrario. En la ultima década del siglo XXy
principios del siglo XXI la administracién Privada, ha decidido utilizar los medios
magnéticos para validar sus procesos 0 para realizar sus operaciones 0 negocios,
los ejemplos mas comunes son las transferencias de dinero por medio de Internet
(sin llenar papeles o realizar un excedente de tramites), el llenado de solicitudes
mediante correo electronico, la adquisicion de bienes a través del e-comercio, e
incluso algunos manuales para el usuario sobre la contratacion de algun servicio o
la compra de un producto puede ser consultado ya sea en Internet o en algun
medio magnético.

Aunque cabe destacar que el uso de Internet para efectos de comercio en

México, sigue siendo muy pequefio, por la desconfianza que existe en los
usuarios, ademas del numero de equipos por hogar.
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Los procesadores de texto son una herramienta basica de aceleracion
operativa, ya que representa la eliminacion de gastos excesivos (como la
contratacién de secretarias para una sola area), la aceleracion de procesos (ya
que una misma informacién puede ser transferida a otro usuario e impresa un sin
numero de veces sin tener que capturarla de nuevo), seguridad (algunos
procesadores de texto ofrecen contrasefias para el acceso a documentos) y sobre
todo flexibilidad (la informacion puede ser modificada y actualizada).

21.4.2 Las hojas de calculo.

La tarea operativa de la Administracién Publica requiere de grandes
procesos matematicos para el control presupuestal de los recursos financieros, en
relacion a los recursos materiales y humanos; salvaguardar grandes registros de
las operaciones dadas y darles una relacion con cierta informacion que
representan datos, no es tarea facil cuando se trabaja con un gran coloso como
puede ser una institucién, un area operativa, un departamento, una empresa o el
mismo gobierno.

Las hojas de célculo, una herramienta mas de la informatica, nos dan la
posibilidad de trabajar con una gran cantidad de informacion a través de
esquemas de distribucion y relacion matematica o de sincronizacion, y a diferencia
de los procesadores de texto apoyan al usuario realizando operaciones
matematicas de forma automatica con sélo establecer la relacion de identificacidon
de los datos.

21.4.3 Base de Datos.

El beneficio principal que ha traido consigo la implementacion de
computadoras y programas informaticos en las tareas gubernamentales ha sido la
capacidad de generar bases de datos o bancos de informacién, las cuales han
sustituido las grandes pilas de papel en las oficinas. Dichas bases de datos
ofrecen un gran beneficio para la operatividad gubernamental, ya que se puede
compartir la informacién, se pueden actualizar los datos y se pueden poner
mecanismos de seguridad para el acceso en distintos niveles.

De acuerdo a la Federacion Internacional de Documentacion (FID) define
una base de datos como “un conjunto de datos homogéneos, ordenados en forma
determinada, que se presenta normalmente en forma legible por un ordenador y
se refieren a una organizacion, materia o problema determinado”'. En el mismo
contexto esta organizacion define el término banco de datos como “un sistema de
informacion automatizado que consta de una o mas bases de datos, un sistema de
gestion de las mismas, programadas de aplicacion adecuados y el soporte fisico

del sistema”'?.

' Cornella, Alfons. Informacién digital para la empresa. Una introduccién a los servicios de informacion
electronica. México, Editorial Alfaomega marcombo, 1997, p. 39
12 ;

Loc. Cit.
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En términos generales, el procesamiento de datos se refiere a la ejecucion
de determinadas funciones administrativas relacionadas con la obtencién de
informacion. Cuatro de las funciones basicas estan involucradas, ya sea que se
ejecuten manualmente o por medio de maquinas. La primera de ellas es la
introduccion de datos (input); en seguida, el arreglo de esos datos en la forma
deseada; posteriormente, viene la operacién aritmética o computacion v,
finalmente, la presentacion de los datos mencionados o informacion requerida
(output). Estas funciones, junto con los controles que se requieran para asegurar
la correccidn de las operaciones, constituyen un procesamiento de datos.

Cuando las funciones de este procesamiento se coordinan en un sistema es
posible mejorarlo a través de una integracion, permitiendo una vez que la
informacion ha sido registrada, pueda utilizarse para cualquier propdsito, tan a
menudo como sea necesario y sin tener que copiarla manualmente. Dicho proceso
se le denomina “Automatizacion” y se refiere a la sustitucion del trabajo humano
mediante las maquinas. Tanto la labor manual como algunas formas de trabajo
intelectual pueden automatizarse.

Figura 2-1: Procesamiento de datos

Procedimientos
Instrucciones

l

Introduccion de Datos Informacién
[ Input ] —>| Procesarmiento de Datos }—» [ Qutput ]

Almacenarniento ) I ) Transferencia
Fegistro v Archivos

Por lo tanto la definicién de “un procesamiento de datos se entiende como
todo aquel proceso que tiene como objeto producir informacion significativa a
través del registro de documentos, bien sea en forma manual o con la ayuda de un
equipo”.” Y por lo tanto una “base de datos es un sistema de almacenamiento de
datos ordenados”™

3 Gomez Morfin, Joaquin. La administracion moderna y los sistemas de informacion. México, Editorial
Diana, 1981, p. 245

4 Pascual, Francisco, Guia de campo Microsoft Access 2000. México, Editorial Alfaomega Ra-ma, 2000, p.
X111
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Tabla 2-3: Tipologia de las bases de datos'®.

Por su contenido de informacion

Por su accesibilidad

Bases de datos referenciales o bibliograficas:
sus registros son referencias bibliograficas, con
0 sin resumen, de documentos como libros,
articulos de periddico o revista, ponencias de
congresos y conferencias, estudios e informes,
entre otros. Campos tipicos de un registro
referencial son el titulo, el autor, la fuente en
que fue publicado, la fecha, el resumen y las
palabras clave (o descriptores).

Bases de datos numéricas: sus registros son
tablas numéricas, como tablas estadisticas,
series financieras, entre otros. Sus registros
constan, por lo general, de sélo dos campos: la
cabecera con el titulo de la tabla, y los datos en
si, aunque en algunos casos puede incluirse
codigos de identificacidon o palabras clave.

Adquirirlas y cargalas en su propio ordenador:
muchas bases de datos estan disponibles en
cinta magnética, disquetes o disco 6ptico, y
pueden ser utilizadas por el usuario en su
propio ordenador. En este caso, el usuario
adquiere la base de datos como si se tratara de
un producto aunque en realidad sélo adquiere
el derecho de utilizarla. En algunos casos,
estos derechos son meramente formales y van
incorporados en el precio de soporte; asi
ocurre, por ejemplo, cuando se adquiere una
enciclopedia en disco optico o un directorio de
empresas en disquete. En otros casos se debe
proceder al pago de una suscripciéon anual que
da derecho a recibir una serie de
actualizaciones periddicas. Los precios de las
bases de datos en esta modalidad varian
ampliamente dependiendo de su contenido y de
su mercado.

Bases de datos de directorio: sus registros son
fichas que describen organizaciones,
acontecimientos, o personas. Los datos
dependen del tipo concreto de documento que
se trate.

Bases de datos en texto completo (full text):
Contienen el texto completo de los documentos
y no soélo su referencia y resumen; en la
mayoria de ocasiones, no contienen ni los
graficos ni las imagenes del documento original.
Son de hecho, la version electrénica del texto
de la fuente de informacion de documentos.

Bases de datos facsimil: no solo contienen el
texto entero del documento, sino todos los
elementos multimedia que le acompanan como
tablas, graficos, imagenes, entre otros.
Regularmente son imagenes escaneadas de un
documento original como es el caso de algunos
periddicos en Internet.

Acceder a ellas a distancia: Por medio de las
redes de telecomunicaciones, un usuario puede
acceder a bases de datos remotas cuando lo
precise, sin que sea pues necesario adquirirlas.
En este caso, se habla propiamente de
servicios de informacion electrénica o de
acceso en linea (on-line) a bases de datos.
Para acceder a algunas de ellas se requiere
pagar por el acceso a las mismas, para ello se
emplea regularmente la opcién de password o
contrasena.

2144 Presentaciones.

Las presentaciones constituyen un conjunto de multimedia (texto, graficos,
imagenes, video y sonido) cuyo objetivo es hacer una representacion visual a
cierto grupo o publico especifico. Esta tecnologia informatica ha sido util para
diversas tareas gubernamentales, en materia educativa es una forma de
ensefianza; dentro de las ramas gubernamentales ha sido de utilidad para

15 Cornella, Alfons. Informacién digital para la empresa. Una introduccién a los servicios de informacion
electronica. México, Editorial Alfaomega marcombo, 1997, p.p. 40-43
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presentar proyectos, ademas es una alternativa para la capacitacion y la
actualizacion de los servidores publicos en linea'.

Cabe destacar que la tecnologia digital incorporada a las pantallas vy
monitores que eliminan la distorsion de imagen constituyen un mecanismo de
mejora continua en los procesos de comunicacion a distancia, de tal forma que el
acercamiento entre usuarios se va haciendo sensitivo y humano, tal y como si se
tratase de una comunicacion directa.

2145 Internet e Intranet y sistemas de conexién en red.

La revolucion tecnoldgica hoy en dia en materia de comunicacion ha tenido
un gran avance a partir de las ultimas dos décadas finales del siglo XX, con la
introduccion de Internet. Dicha herramienta ha facilitado la comunicacion a nivel
internacional y a nivel local reduciendo gastos y elevando la efectividad de
comunicacion. El uso de Internet se ha extendido para diversos propositos.
Actualmente, es posible acceder a un sin fin de informacién de diversa indole con
solo introducir palabras y dar clic.

Desde la aparicion de Internet ya se habia pronosticado por los
especialistas en la materia y por los medios de comunicacién que se convertiria en
una herramienta habitual de comunicaciéon como el teléfono, y cada dia es posible
encontrar mas ventajas sobre estd herramienta como es la expansién en
capacidad de transmisién de datos, un mayor rango de alcance'’, y mayores
herramientas de utilidad'®. En términos de calidad, Internet dia con dia sufre
procesos de mejora continua y expansion de posibilidades pero, al mismo tiempo,
esa complejidad de crecimiento se le atafie nuevas vulnerabilidades, peligros y
problemas como son los virus informaticos, la invasién de piratas cibernéticos, la
obligada necesidad de actualizacion del hardware y el software.

El funcionamiento basico de esta herramienta consiste en la disponibilidad
de conexidén en red. Una red consiste en un grupo de ordenadores conectados
entre si cuya finalidad es la de compartir recursos (discos, archivos, impresoras,
periféricos, entre otros) e informacion.

Internet (Internet es una red de redes que comparten el mismo sistema de
protocolos de conexion) e Intranet funciona con un lenguaje universal denominado
protocolo (dicho lenguaje es entendido por el emisor y por el receptor), el objetivo
de tener dicho sistema de lenguaje es que la comunicacion sea clara, es decir,
que la informacion que se trabaje dentro de un sistema sea manejable al ser
transferido a otro.

' Las presentaciones constituyen un procedimiento efectivo de enseflanza, complementario a las
construcciones abstractas y las bases solidas del enriquecimiento tedrico argumental, punto focal por el que se
ha implementado en aulas a través de pizarras electronicas (e-Educacion) y video satelital.

"7 La expansion de las comunidades conectadas en Internet crece a nivel mundial.

'8 Como es el caso de los recursos multimedia de comunicacién cada dia son mas diversos ( texto, imagen,
audio y sonido) y ofrecen mayor calidad.
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Por otra parte, las redes de ordenadores pueden ser, basicamente de tres
tipos:

Redes de area local — LAN (Local Area Network).
Redes metropolitanas — MAN ( Metropolitan Area Network).
Redes de area amplia o Red de gran alcance — WAN (Wide Area Network).

Wn =

Las redes de area local — LAN (Local Area Network). Estan pensadas para
utilizarse en un entorno micro: lo normal es que una de estas redes no exceda el
dominio de la instalacién donde se labore (un edificio, una central, entre otros).
Este tipo de redes necesita hardware y software especial para funcionar: Un
sistema operativo especifico para redes de area local (como Windows NT, Novell,
Netware, entre otros) y tarjetas de red (circuitos dedicados exclusivamente a la
comunicacion entre ordenadores) que utilizan cables coaxiales y cables de fibra
optica (Los cuales ofrecen mayor velocidad en la transferencia de informacion lo
que implica la seguridad operativa del sistema de redes) para enviar y recibir
datos.

Particularmente, en relacién a la fibra Optica se estan desarrollando
tecnologias que se usaran plastico como base para abaratar su costo de manera
sensible, o que sera de uso para transmitir o recibir datos de mucho volumen.

A nivel gubernamental esté tipo de redes ofrecen una ventaja de seguridad
especifica, ya que la transferencia de informacioén se realiza de forma interna (No
existe una transferencia externa que ponga en riesgo la seguridad de la
informacion almacenada), lo que significa tener una base de datos universal
compartida, que implica la eliminacion de duplicar informacion entre las oficinas de
una misma organizacion y la actualizacidon correspondiente de datos o tramites.

Las redes de area amplia — WAN. Suelen mantener una conexién remota
mediante la linea telefénica. En ellas, para poder ser usuario de una red de este
tipo, también es necesario hardware y software especial: Un apartado especial del
software de nuestro sistema operativo que permita conectarnos via telefénica con
otras terminales y un médem para conseguir la conexion de nuestro ordenador
con la linea telefénica.

A nivel gubernamental este sistema de redes ofrece una amplitud de
comunicacion universal, es decir, la transferencia de informacion esta disponible a
toda la comunidad de usuarios de Internet, sin embargo el riesgo de que esta
informacion sea danada, robada, manipulada, alterada o destruida es mayor.

Las redes metropolitanas — MAN. Mantienen la operatividad de las redes de
area amplia, la diferencia es la restriccion a usuarios sobre el uso de la misma.
Dichas comunidades suelen proponer en algunos casos software especifico, con
el objeto de que la comunicacion en linea sea restringida a ser interferida por los
usuarios de la red universal la World Wide Web.
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Cabe destacar que este tipo de conexidén no es comun y es basicamente un
punto intermedio entre las redes LAN y las WAN, por compartir ciertas ventajas y
ciertas restricciones dentro de su sistema.

Caracteristicas:

o Esta constituida por la conexion de varias redes LAN.

Las redes interconectadas estan distribuidas dentro del area metropolitana.

o La transferencia de informacion es de 100 mega bits por segundo via
modem.

o Es capaz de transmitir voz y datos sobre una distancia de 80 kildmetros.

(@]
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Figura 2-2: Arquitectura estructural de Internet y sistema de comunicacién.

Transterencia de
datos Satélite
y 4

Datos

Ordenador
Personal

Médern -
s - \d
= D' i) iy
°

e Comunicacion Comunidad en
Sisterna telefénica redes
Multimedia
Contrasefia
Fuente I, || Transmision Senvidor
J’ Ruicks o
Canal interferencia

3

Receptor

:

Desting

Fuente: |a persona, cosa o proceso que emite o provee los mensajes por intermedio del sistema.
Transmisor: significa el proceso o0 equipo que opera el mensaje enviado por la fuente para poder
transmitirlo.

Canal: significa el equipo o espacio intermedio entre el transmisor y el receptor, en el sistema de
comunicacion.

Receptor: significa el proceso o equipo que recibe el mensaje en el canal. Por tanto, el receptor
descaodifica el mensaje para poder colocarlo a disposicion del destinatario.
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manera imprevisible los mensajes trasmitidos.
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o Antecedentes y evolucion de Internet.

Internet debe su origen a la voluntad de la defensa de los Estados Unidos
de Norte América de garantizar que en caso de ataque nuclear los ordenadores de
una de las partes no afectadas pudieran suplir a los ordenadores que hubieran
resultado destruidos. Para conseguirlo era necesario desarrollar una red de
ordenadores que pudiese entenderse. Se trataba por lo tanto, no sélo de un
problema de conexion fisica de los ordenadores, sino del desarrollo de un
protocolo de comunicacion eficiente y suficientemente abierto, ya que los
ordenadores a conectar eran marcas y caracteristicas distintas.

La agencia encargada de desarrollar esta red fue la denominada ARPA
(Advanced Research Agency), que habia sido creada en 1957 como respuesta de
los Estados Unidos de Norte América al lanzamiento del Sputnik por la Unién
Soviética. La red, que recibié el nombre de ARPANET, fue creada en 1969. En un
principio, tenia por objetivo conectar ordenadores de organismos militares, de
empresas contratistas del Departamento de Defensa, asi como de universidades
que llevaban a cabo investigaciones de organismos militares. El protocolo de
comunicaciéon que se utilizo para conectarlos fue el NCP (Network Control
Protocol). En 1971, ARPANET disponia de 15 nodos (nudos de red) de los que se
descolgaban aproximadamente 23 grandes ordenadores (hosts). A partir de ese
momento, el ritmo de incorporacién de maquinas a la red no paro de crecer, tanto
en los Estados Unidos de Norte América como en el mundo.

Un acontecimiento critico en la expansiéon de ARPANET fue el desarrollado
por parte de Victor Cerf y Bob Kahn en 1974 de TCP (Transmission Control
Protocol), un lenguaje de comunicacién entre ordenadores que se ha demostrado
posteriormente muy eficaz. En 1982 dicho protocolo ya renombrado TCP/IP
(Transmission Control Protocol/ Internet Protocol) se convirtio en el estandar de
facto para las comunicaciones en ARPANET. Es este momento cuando empieza
hablarse de la conexion de redes fisicamente distintas, de una red de redes o de
una Internet de redes. Es también cuando en Europa se lanza la red EUNET
(European Unix Network).

Un segundo acontecimiento critico es la incorporacién en 1983 de TCP/IP a
Unix, el lenguaje basico de miles de ordenadores en todo el mundo. Ello hace que
a partir de entonces aumente de manera imparable el numero de ordenadores
conectados en red. Este crecimiento origina el problema de la designacion e
identificacién univoca de los ordenadores conectados a las redes. En 1984 se
empieza aplicar el sistema DNS (Domain Name Server), que habia sido
desarrollado un afo antes en la Universidad de Wisconsin. A finales de 1984 son
ya 1000 los hosts interconectados; en Japén se lanza la red JUNET (Japan Unix
Network).

Un tercer hecho se produce en 1986 cuando las autoridades

norteamericanas deciden financiar una red que conectara entre si a las
universidades y centros de investigacion norteamericanos, asi como crear un
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conjunto de centros de maestros computacion de utilizacion comun. El organismo
encargado de llevar este proyecto adelante es la NSF (National Science
Foundation), y la red recibe naturalmente el nombre de NSFNET. Esta red se
estructura alrededor de un esqueleto principal (backbone) consiste en una linea
T1, que permite transportar 56 kbps (Miles de bits por segundo); en 1987, su
gestion y mantenimiento se subcontrata a la empresa Merit Networks, y en 1990
éstos pasan a ANS(Advance Network & Service), una iniciativa conjunta de Merit
Networks, IBM y MCI. La capacidad de transmision del esqueleto NSFNET crece a
1.5 Mbps (Millones de bits por segundo) al utilizar una linea T3 en 1989, y a 45
Mbps (Millones de bits por segundo) en 1992.

En 1990 ARPANET desaparece. Otras redes toman el relevo, como la
NREN (National Research and Education Network) en 1991, y mas reciente la
VBNS (Very High Speed Backbone Network Service), con una capacidad de 155
Mbps (una linea OC3), que puede aumentar en el futuro a 622 Mbps (una linea
0OC12) y a 2,5 Gbps (miles de millones de bits por segundo; una linea OC48). El
contexto legal en que se enmarcan todos estos avances no esotro que la National
Information Intraestructure Act de 1993, en la que se define la politica informatica
a finales de siglo.

En 1995, la NSF elimina la subvencién a la NSFNET en favor de la vBNS.
La gestion y mantenimiento de Internet pasa a mano de empresas privadas y su
viabilidad econémica depende de las cuotas pagadas por organismos, empresas o
individuos para poder utilizarlas a través de las empresas proveedoras de acceso
alared.

Figura 2-3: Host conectados a Internet a finales del siglo XX
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2.1.4.6 Correo electronico.

Basicamente, una herramienta revolucionaria de las telecomunicaciones en
materia de gestion publica ha sido el correo electronico, permite enviar
documentos en cuestion de segundos sin tener que hacer gastos excesivos en las
transferencias; cada dia tiene mayor capacidad en especial en conexiones por
fibra Optica e inalambricas satelitales. Dicha herramienta empleada dentro del
sistema e-México, tendra un gran impacto para la toma de decisiones ya que la
documentacion y compartimiento de informacién estara disponible casi en tiempo
real.

Socialmente es una nueva alternativa econdmica de comunicacion, la cual
tiene costos inferiores a la comunicacién telefonica, gracias a las WEB CAM, la
comunicaciéon visual se hace presente en imagen y sonido, otra figura son los
CHATS, que posibilitan una comunicacion multiple instantanea con distintos
agentes o usuarios.

Por lo tanto una consecuencia de la globalizaciéon en los medios de
comunicacion es la posibilidad de eliminar fronteras y distancias, e incluso eliminar
otra clase de barreras como es el caso de los idiomas. Gracias a los procesadores
de translacion de idioma, hoy es posible hacer multiples operaciones a nivel
mundial, que van desde sociabilizar una amistad hasta poder hacer negocios a
través de Internet o realizar reuniones, teniendo la posibilidad de participar sin
tener que estar presente.

A nivel gubernamental el correo electronico representa una disminucion de
gastos en la transferencia y compartimiento de informacion (se ahorran gastos en
paqueteria y correspondencia), sin embargo, cabe destacar que no es un medio
seguro, ya que al igual que las operaciones ejecutadas en Internet, la
correspondencia puede ser saboteada totalmente o parcialmente. Una posibilidad
alterna ante esta desventaja ha sido la encriptacién® y la codificacion en claves
espaciales, las cuales ofrecen que tanto el receptor como el emisor conozcan el
idioma o cédigo en que se habla.

21.4.7 Paginas WEB.

La comunicacion gubernamental en ultimos afios se ha dado mediante los
dos medios de comunicacion masiva mas exitosos del siglo XX, la radio y la
television. Siendo el primero el mas eficaz con relacion a la disponibilidad y el
segundo, caracterizado por la combinacién de imagen y sonido.

Hoy en dia existe un nuevo instrumento de comunicacién, que es operable
dentro de las computadoras personales, el cual consiste en un conjunto
multimedia (aquel que combina imagenes, sonidos, texto, video, entre otros

' La encriptacion, ofrece un sistema de seguridad del archivo, de tal forma que no exista acceso dentro de ¢l a
menos que se inserte un codigo de acceso o un programa interpretador del codigo.
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medios) denominado paginas Web. Dicho recurso de comunicacion ofrece
mayores ventajas que los otros medios de comunicacion, ya que es menos
costoso (como instrumento de comunicacion gubernamental la informacién puede
presentarse gratuitamente al usuario en términos de promover la transparencia e
implementar acciones de comunicacién), la informacion presentada puede ser
almacenada y se puede actualizar de forma constante de tal manera que los datos
se pueden obtener en tiempo real.

No existe una definicion precisa de que es una pagina Web, pero puede ser
conceptuada como un conjunto multimedia que combina sonido, color, texto,
graficos, imagenes y video, cuya caracteristica esencial es la transferencia
mediante red. La caracteristica esencial de las paginas Web es la combinacién
producida de las herramientas ya anteriormente analizadas; bases de datos,
procesadores de texto, hojas de calculo y las presentaciones.

2.1.5 La automatizacion de procesos.

La automatizacion es una  sintesis de  ultramecanizacion,
suprarracionalizacion (mejor combinacién de los medios), procesamiento continuo
y control automatico (por la retroaccion que alimenta a la maquina con su propio
producto).

Los automatas, en cibernética son prototipos que contienen dispositivos
capaces de manejar informacion (o estimulos) que reciben del medio exterior y
producir acciones (o respuestas). El autdmata cibernético maneja informacion de
tal manera que puede cambiar hasta su propia estructura interna (aprendizaje) en
funcién de ella. Puede ser también un prototipo o un programa que tenga
capacidad de aprendizaje por prueba y error, 0 sea, que mejora su desempefo
gracias a su propia existencia. Lo aprendido corresponde a un nuevo arreglo
interno de la estructura.

La “teoria de los autdmatas” estudia en forma abstracta y simbdlica las
maneras como un sistema pueda manejar las informaciones recibidas. Las
maquinas automaticas son capaces de realizar una secuencia de operaciones
hasta cierto punto semejantes a los procesos mentales humanos; incluso, pueden
corregir errores que se presentan en el curso de las operaciones, siguiendo
criterios preestablecidos. Los equipos automatizados pueden desempefar las
funciones de observacion, memorizacion y toma de decisiones.

La automatizacién, de un modo general, abarca tres sectores bien
diferentes:

20 Conforme al crecimiento de la comunidad en Internet aumente en México, la comunicacién gubernamental
podra ahorrar recursos en la difusion social, debido a que la generacion de paginas Web representa un costo
menor que la propaganda hecha en periodicos, radio y television. Sin embargo, dicho fendomeno es mas
factible en las zonas urbanas aun existe un gran reto para la cobertura nacional.
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e Integracion, en cadena continua, de diversas operaciones realizadas
separadamente.

e Utilizacion de dispositivos de retroalimentacién y regulacion automatica
(retroaccion), para que las propias maquinas corrijan sus errores.

e Ultilizacion de las calculadoras y computadores electronicos capaces de
acumular grandes volumenes de datos y analizarlos a través de
operaciones matematicas complejas, con increible rapidez (incluso en la
toma de decisiones).

La utilidad de tener sistemas automatizados en las instituciones de la
Administracion Publica, permite tener en servicio continuo los 365 dias del afio las
24 horas del dia, sin tener la necesidad de poseer horarios establecidos de
servicio como se ejecutan en las oficinas publicas. Esto implica que no es
necesario tener a un personal sujeto a laborar todo el tiempo, ya que la
automatizaciéon permite realizar operaciones que tienen cierta continuidad
especifica y que guardan los mismos elementos de forma continua.

2.1.6 La inteligencia artificial.

“La inteligencia artificial es la rama de la informatica que estudia como
programar los ordenadores para que tengan un comportamiento en apariencia

inteligente™?".

Existe una gran diferencia entre la automatizacién y la inteligencia artificial,
la automatizacion es consecuencia de un proceso continuo, cotidiano y estatico,
mientras que la inteligencia artificial implica dotar de la capacidad de tomar
decisiones a una maquina, a un sistema, un programa o a una computadora.
Dicha mecanismos de inteligencia se les denomina sistemas expertos.

‘Un sistema experto es un programa complejo que aprovecha los
conocimientos de los especialistas para resolver eficaz y eficientemente los
problemas en un campo concreto. El sistema experto reproduce los mismos
razonamientos que siguen los profesionales y mandos cuando toman las
decisiones. Para ello, los conocimientos de los especialistas se traducen a reglas
de decision y en una base de conocimientos, que son recogidas en un programa
de ordenador para repetir el proceso que seguira dicho experto cuando se
presentara un problema’?.

La inteligencia artificial es utilizada en los procesos que pudiesen sufrir
imprevistos, de tal forma que el dispositivo dotado de la misma pueda tomar
decisiones sin la necesidad de ser reprogramada su actividad. El gran problema
que se presentaba en los servicios electronicos eran las fallas por situaciones

2! Fernandez, Enrique de Miguel. Introduccion a la Gestién ( Management), Vol. II. Espafia, Ed. Universidad
Politécnica de Valencia, 1993, p. 961
22 Ibidem, p.p. 960-961
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inesperadas, las cuales detenian el sistema y era necesario generar el reinicio con
la reprogramacioén correspondiente.

La inteligencia artificial es la clave de los procesos de automatizacion, ya
que por medio de ella se puede garantizar la continuidad de las actividades todo el
afo, las 24 horas del dia.

2.1.7 La cibernética en las aplicaciones administrativas.

La cibernética fue creada por Norbert Wiener entre los afios 1943 y 1947,
justamente en la época en que Von Neuman y Morgenstern (1947) creaban la
Teoria de juegos, y Shanon y Weaver (1949) la teoria matematica de la
informacion. En esa misma época, Bertalanffy ya definian la teoria general de
sistemas.

La “Cibernética es la ciencia de la comunicacion y el control, ya sea en el
animal (hombre y seres vivos) 0 en la maquina. La comunicacion es la que integra
y da coherencia a los sistemas, y el control es el que regula su comportamiento.
La cibernética comprende los procesos y sistemas de transformacién de la
informacion y su concertacion en procesos fisicos, fisioldgicos, psicoldgicos, etc.,
de transformacion de la informacién. Su nucleo son los sistemas de procesamiento
de mensajes”.®

Bertalanffy define “la cibernética es una teoria de los sistemas® de control
basada en la comunicacion (transferencia de informacion) entre el sistema y el
medio y dentro del sistema, y del control (retroalimentacion) de la funcion de los
sistemas con respecto al ambiente”®

Su campo de estudio de la cibernética se encuentra dentro de la
comprension e idea de los diferentes sistemas y su relacién con los elementos que
los conforman. La importancia del estudio de los elementos radica en su funcién
ya que pueden sujetarse a operar sobre insumos (informacion, energia o materia)
o proveyendo productos procesados. Lo importante de la dinamica de un sistema
es la capacidad de interaccion de los elementos, entre mas interaccion exista, la
complejidad del sistema se incrementa, desarrollando un cambio continuo y una
constante transformacién de sus funciones.

La tecnologia es una derivacion de la cibernética, por lo tanto la cibernética
es la razon cientifica de la aplicacién de la tecnologia dentro de una materia
especifica. El control sobre los sistemas, la racionalidad de los recursos, la
ejecucion de acciones y la toma de decisiones han sido las principales

3 Chiavenato Idalberto. Introduccion a la teoria General de la Administracion. Colombia. Ed. Mc Graw Hill.
1997. p.668

* Un sistema es un conjunto de elementos dindmicamente relacionados que realizan una funcion para
alcanzar un objetivo, y operan sobre datos, energia o materia para proveer informacion, energia o materia.
 Ludwing von Bertalanffy. Teoria Geral dos Sistemas. Petrépolis, Ed. Vozes. 1975. p.41
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herramientas que han fortalecido cualquier tipo de Administracién ya sea publica o
privada.

Ambos tipos de Administraciones guardan el mismo orden del manejo de
sus recursos?® y retroalimentacion de informacion, la diferencia racional de cada
una de ellas se situa para La Administracion Privada en el lucro economico (el
crecimiento de la empresa) y en el caso de La Administracion Publica en la
busqueda del bien comun (el crecimiento del Estado). La cibernética en ambos
casos facilita las diversas tareas aplicando procesos de automatizacion, es decir,
en aquellas tareas repetitivas que pudiesen programarse en un sistema
electronico y que no necesiten de la asistencia humana. Pero el fin objetivo de la
cibernética como aportacion administrativa es dominar el tiempo y el espacio para
reducir los costos.

Para poder entender a la cibernética y su funcionamiento dentro del campo
de la Administracion Publica, es necesario tener en cuenta que todos los
elementos interactuan dentro de ella, funcionan bajo el esquemas de sistemas y
estos pueden ser complejos, simples y obsoletos a las distintas tareas de
aplicacién, por lo tanto su ordenamiento puede requerir de mas interaccién o
menos interaccidn de conocimientos, con el usuario final.

Si un sistema cibernético requiere de wuna interaccibn minima de
conocimientos con el usuario, es debido a que el sistema dado su complejidad o
simplicidad a logrado una automatizacion de los procesos al grado de hacerlos
simples, cotidianos y accesibles hacia el usuario.

Algunas clasificaciones de sistemas son los siguientes:
En cuanto a la complejidad, los sistemas pueden ser:

e Complejos simples, pero dinamicos: son los menos complejos;

e Complejos descriptivos: no son simples, son altamente elaborados y
profundamente interrelacionados;

e Excesivamente complejos: extremadamente complicados y no pueden ser
descritos de manera precisa y detallada.

En cuanto a la diferencia entre sistemas deterministas y probabilisticos:

e Sistema determinista: es aquel en el cual las partes interactuan de un modo
perfectamente previsible, sin dejar lugar a dudas. A partir del ultimo estado
del sistema y del programa de informacion, se pueden prever, sin ningun
riego o error, su proximo estado.

o Sistema probabilistico: es aquel del cual no se puede hacer una prevision
detallada. Si se estudia intensamente se puede prever probabilisticamente

26 En las dos se contempla tener una estructura del desarrollo del personal, la optimizacion de los recursos
materiales y financieros.
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lo que sucedera en determinadas circunstancias. No es predeterminado. La
prevision se encuadra en las limitaciones logicas de la probabilidad.

Principalmente los sistemas cibernéticos poseen como caracteristicas.

e Ser excesivamente complej;os: por tanto, deben estudiarse a través del
concepto de la caja negra®’. En la cibernética, la caja negra es una caja
donde existen entradas (insumos) que llevan perturbaciones al interior, y
de donde surgen productos (resultados), es decir, las perturbaciones de
entrada se articulan con las perturbaciones de salida en el interior de la
caja.

e Son probabilisticos: por tanto, deben ser enfocados a través de la
estadistica y de la teoria de la informacién.

e Son autorregulados: por tanto deben considerarse a través de la
retroalimentacion que garantiza la homeostasis®.

“El sistema cibernético es diverso y extremadamente complejo. En el fondo,
es una maquina que maneja informacion, por sus relaciones con el ambiente. La
actividad de sus mecanismos depende de su capacidad de recibir, almacenar,
transmitir y modificar la informacion. Es una maquina de operar informacion: por
su gran diversidad posee un alto grado de incertidumbre, y apenas es descriptible
en términos de probabilidades. A medida que aumenta la diversidad, crece la
capacidad permutativa de las condiciones de la maquina”.?®

2.1.8 EI proceso de retroalimentacion (FEEDBACK).

La retroalimentacion (también llamada servomecanismo, retroaccion o
realimentacién) es un mecanismo mediante el cual una parte de la energia de
salida de un sistema o de una maquina regresa a la entrada. Es basicamente un
sistema de comunicacion de retorno proporcionado por la salida (producto) del
sistema de entrada (insumo), para alternarla de alguna manera.

La retroalimentacion sirve para comparar la manera como un sistema
funciona en relacion con el estandar establecido para su funcionamiento cuando
ocurre alguna diferencia (desvio o discrepancia) entre ambos, la retroalimentacion
se encarga de regular la entrada (el insumo) para que la salida (el producto) se
aproxime al patron establecido.®® Es una forma de evaluacién que elimina fallas o
permite detectarlas y por lo tanto da opcion a corregir o mejorar los servicios.

" El concepto de caja negra se refiere a un sistema cuyo interior no puede ser develado, sus elementos son
desconocidos y s6lo puede conocerse por su exterior, a través de manipulaciones externas o de observacion
externa.

8 Tendencia del sistema a permanecer estatico o en equilibrio interno, manteniendo su statu quo interno.

% Chiavenato Idalberto. Introduccion a la teoria General de la Administracién. Colombia. Ed. Mc Graw Hill.
1997. p.673

3 Ibidem, p.679
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La Administracion Publica para poder tomar decisiones necesariamente
debe utilizar un proceso de retroalimentacion de la informacién, con el objeto de
que sus decisiones sean mas certeras a los hechos reales. La forma en que la
Administracién Publica aplica el proceso de salida es a través de las encuestas a
la sociedad civil por lo tanto el proceso de entrada serian las respuestas a las
encuestas.

Cabe destacar que existen areas que por naturaleza no pueden generar un
contacto externo (con la sociedad civil o los medios de comunicacién), por lo tanto
se tiene que aplicar una auditoria cualitativa o cuantitativa para detectar los errores
parciales o totales del sistema, de tal forma que el proceso de entrada y salida se
controla por un solo ente.

Basicamente el proceso de retroalimentaciéon va unido al concepto de
evaluacion, ya que es una forma de estudiar el entorno sobre el resultado de las
acciones de gobierno, ya sea mediante la critica de los medios de comunicacion o
la opinion directa de la sociedad civil, el gobierno puede medir con ciertos
estandares su actuacion en determinado tiempo y espacio.

Las principales funciones de retroalimentacion son:

e Controlar la salida enviando mensajes generados después de la salida al
regulador de entrada.

e Mantener un estado relativamente estable de operacion del sistema cuando
se enfrentan con variables externas que pueden ocasionar su fluctuacion.

e Aumentar la probabilidad de que el sistema sobreviva frente a las presiones
externas.

Tipos de retroalimentacion:

e Retroalimentacion positiva: es la accion estimuladora de la salida (producto)
que actua sobre la entrada (insumo) del sistema. En la retroalimentacion, la
senal de salida amplifica y refuerza la sefial de entrada. En el caso en que
las ventas aumenten y los inventarios salgan con mayor rapidez, se
presenta retroalimentacion positiva, pues aumentan la produccion y la
entrada de productos al almacén para mantener un volumen adecuado.

e Retroalimentacion negativa: es la accion que frena e inhibe la salida, y que
actua sobre la entrada del sistema. En la retroalimentacién negativa la
sefal de salida disminuye e inhibe la sefial de entrada. En el caso en que
las ventas disminuyan y los inventarios salgan con menor rapidez, se
presenta la retroalimentacién negativa para disminuir la produccién, reducir
la entrada de productos al almacén, y evitar que el volumen de inventarios
aumente demasiado.”’

3! Ibidem, pag. 680.
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Tabla 2-4: Retroalimentacion.

Feed-back

Consiste en obtener informacion valida de un individuo, grupo de trabajo o de una unidad mayor o
de la totalidad de la organizacién. Los datos son regresados al individuo o grupo de trabajo que los
generé y utilizados en el diagnostico de problemas y desarrollo de planes de accién para la
resolucion de conflictos o para generar conciencia de la situacién actual.

Caracteristicas:

P 0 . . .
L Elt:tiﬁf " Descriptivo Especifico y
.. concreto
Infortnacidn Dirigido a Oportuno aquly

Indiwiduo
o Grupo

S— comportamientos | ahora.
modificables

Verificado por el Descrito por uno

grupo mismo
Comprobado por | Relacion de
= el grupo ayuda
Feed-hack Solicitgdo o] Positiyo o}
negociado negativo
Contacto visual Congruente

2.1.9 Sistemas computacionales para la Gestion Gubernamental.

Como se analizé en los anteriores puntos dentro de los sistemas
computacionales, podemos encontrar dos partes esenciales de representacion
tecnolégica el software y el hardware.

En el caso del hardware, dia con dia, es posible encontrar equipos de
computo con mayores y mejores caracteristicas (velocidad de los procesadores,
conectividad a otro hardware, entre otras caracteristicas) y herramientas o
simplemente en un proceso de mejora continua se simplifican ahorrando espacio y
eliminado su peso, de tal forma que facilitan la transportaciéon de los mismos (los
desarrollos actuales estan enfocados a la necesidad del usuario, pues las
portatiles algunas van en direccibn de la miniaturizacion y otros generan
dispositivos que faciliten la visualizacion del usuario, tal es el caso de las pantallas
digitales).

Pero lo mas importante es que dichos equipos ofrezcan una mayor
velocidad operativa y una mayor capacidad de soporte ya sea en el
almacenamiento como en la capacidad de ejecutar tareas ahorrando en lo mayor
posible recursos como es el caso de los insumos mas comunes como la
electricidad, las baterias o la tinta y/o toner en el caso de las impresoras.

En el caso de las telecomunicaciones, las posibilidades se han expandido,
con la eliminacion del cable coaxial por cable de fibra éptica que ofrece mayor
velocidad en las comunicaciones y soporta una mayor magnitud en la
transferencia de datos, pero conforme se vayan desarrollando los sistemas de
comunicacién el siguiente paso a seguir, va a ser la comunicacion inalambrica, lo
que posiblemente ofrezca mayores posibilidades a la Administracion Publica en
una cobertura de comunicacion territorial (dificultad que hoy enfrenta el proyecto e-
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México, debido a los altos costos que representa la construccion de
telecomunicaciones).

Sobre el software:

Existen una gran diversidad comercial de programas disefados para
generar distintas tareas de apoyo en la Administracion Publica, actualmente los
mas conocidos son los programas comerciales como es el caso de Microsoft y los
programas libres como es el caso de Linux, cabe destacar que la lista de otras
compafiias es de gran magnitud.

La necesidad de utilizar programas muy conocidos comercialmente o
culturalmente es con la finalidad de que sean compatibles entre todas las
instituciones gubernamentales y a su vez con la sociedad civil, como es el caso de
los exploradores de Internet, la transferencia de documentos directos en un
formato semi-universal o muy conocido, como Word (.doc), Excel (.xls), Power
Point o Adobe Acrobat (.pdf).

Cabe destacar que para la administracién interna o con criterios de
seguridad maxima, debido a su propia naturaleza como es el caso de la seguridad
nacional o la confidencialidad de datos personales de la sociedad civil o los
servidores publicos el tipo de software es especializado y muchas veces su
posibilidad de transferencia de datos es inexistente por lo que los mecanismos se
llevan a través de servidores restringidos o en redes locales, las cuales se pueden
limitar a una unidad administrativa o a un edificio.

En este caso la operatividad del software, puede limitarse hasta el grado de
que la adquisicion de programas por licitacion no exista, debido a la peligrosidad
de corrupcion que representa tener productos disefiados por una compania que en
cualquier momento conociendo la vulnerabilidad de sus programas utilicen la
informacion gubernamental contenida o se infrinja de forma directa o indirecta en
otros actos delictivos como es la alteracion de informacién o la destruccion de la
misma. En este caso el gobierno de forma auto constructivo disefia sus propios
sistemas digitales o programas operativos funcionales.

2.1.9.1 El SAP.

El Sistema SAP R/3 es un sistema de Planeacion de Recursos de la
Empresa ( ERP), desarrollado por SAP AG, que integra los procesos de negocio
en un solo sistema de informacion, el cual centraliza la informaciéon en una sola
base de datos, que permite un mejor manejo de la planeacion de los recursos,
presentando la informacion en tiempo real.

Basado en la tecnologia Cliente/Servidor, SAP R/3 esta disenado para

manejar las necesidades de la empresa, que no son cubiertas por areas de
aplicacién (Mdédulos de aplicacion), en los que todos los datos y funciones estan
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estrechamente relacionados entre si. Ademas de incorporar en el sistema
herramientas eficientes para la implantacion y la configuracion del sistema.

SAP R/3 es un paquete de software estandar (en contraposicion con los
desarrollados a medida) que puede modelar las practicas y procesos de negocios
de una empresa en su propio modelo de datos.

Otra de sus caracteristicas es la flexibilidad y portabilidad del sistema para
trabajar en todas las plataformas, utilizando tecnologia Cliente/Servidor con un alto
nivel de desempeno, también puede trabajar con una gran variedad de gestores
de bases de datos y protocolos de comunicacion proporcionando la posibilidad de
integracion de sus aplicaciones con aplicaciones de PC. Otro factor es la
portabilidad proporcionada por los sistemas abiertos, actualizaciones en tiempo
real y la flexibilidad de una interfaz grafica de usuario basado en el sistema
operativo Windows.

Tabla 2-5: Compatibilidad del sistema SAP/R3 con sistemas operativos.

Lenguajes Dialogo Base de Datos | Sistema Hardware
SAPGUI Operativo
WINDOWS 95, |ADABAS D, DB2 | AIX, DIGITAL | UNIX SYSTEMS,
98, 2000, XP, FOR AIX,|UNIX,  HP-UX, | BULL, IBM,
OSF/MOTIF, INFORMIX ON|SINIX, LINUX, |DIGITAL, SUN
Presentation LINE, ORACLE SOLARIS
ABAP/4, C, C++ | UNIX, LINUX ADABAS D, SQL | WINDOWS NT  |BULL/ZENITH,
MANGER SERVER, HP (INTEL), SNI,
MACINTOSH ORACLE COMPAQ, IBM (
INTEL), DIGITAL
(INTEL)
WINDOWS 95, | DB2/400 0S/400 IBM AS/400
0S/2
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Tabla 2-6: Compatibilidad del sistema SAP/R3 con Internet.

WINDOWS

SAPGUI

WINDOWS

JAVA

HTML

v

v

v

Otras plataformas
soportadas

Via CITRIX
METAFRAME

v

Otras
plataformas
soportadas

PLATFORM LIST

()
<
=
14
(@]
LL
<
[
<
-l
o

Windows 9X, ME,
NT, 2000 y XP

MAC, OS/2, UNIX
SELECTION
INCL. LINUX

Internet
explorer
Netscape

SAP al ser un paquete estandar, dentro de su estructura se incluyen mas de
1000 procesos basados en las mejores practicas de negocios a nivel mundial.
Estas practicas son una recopilacion de experiencias de la empresa SAP y de sus
principales clientes en el mundo.

El sistema SAP R/3 se basa en la arquitectura Cliente/Servidor, la cual es
una tecnologia que permite distribuir la carga de una aplicacion entre varios
servidores, esto desde el punto de vista del software. Desde el punto de vista del
hardware la distribucidn se ejecuta en los diferentes computadores, de tal forma
que exista una comunicacion de recursos e informacion.

Ventajas:

e Integracion.

o Procesos, datos y elementos organizativos integrados, considerando
tanto los aspectos operativos como los aspectos financieros y de
control.

o Utilizacién de una base de datos comun.

o Aplicaciones: Entrada de datos unica y coherencia entre todas las
aplicaciones para el usuario.

e Procesos.

o El sistema SAP R/3 esta dirigido al control estratégico y operativo de
la empresa.

o Ofrece una solucion de ambito empresarial.

» Apoya las practicas empresariales y financieras globales.
= Ofrece procesos empresariales estandarizados.
= Admite soluciones a medida para unidades empresariales
especificas.
= Apoya varias estructuras organizativas para cada proceso
empresarial.
e Utilizacion a nivel mundial.
o Conversion de moneda de todos los paises.
o Soporte de varios idiomas.

83



©)
©)

Reportes y creaciéon de documentos configurados para cada pais.
Soporte de varias sociedades GL (Consolidacion de informacion),
que le permiten a la empresa enviar informacién a la bolsa de
valores.

Soporte en la mayoria de las naciones industrializadas.

Funciones especificas del pais como es el caso de informacién en
materia de finanzas e impuestos.

e Base de Datos.

o

O

@)
@)
@)

Compatibilidad con una gran variedad de gestores de bases de
datos.

Es una base de datos comun, de esta forma el sistema se asegura
de la consistencia de los datos, que procesa interactivamente las
entradas de los diferentes usuarios y transmitiendo simultaneamente
todo cambio a la base de datos.

Actualizacién de la base de datos de forma Asincroénica.

Integridad de los datos.

Eliminacion de datos redundantes.

e Sistema abierto.

o

Desventajas:

Portabilidad mediante la utilizacion de estandares industriales para
interfases que permiten la concurrencia de aplicaciones, datos e
interfases de usuario. Capacidad para funcionar con diferentes
plataformas, bases de datos y redes. El Sistema SAP R/3 utiliza
estandares industriales como son:

= POSIX.
X/Open Standars.
TCP/IP (Transfer Control Protocol / Internet Protocol).
EDI (Electronic Data Interchange).
OLE (object Linking and Embedding).
Open interfaces.
Entre otros.

e Cambios.

o En

la estructura organizacional.

o Terminologia.
e Capacitacion.
o Es necesaria para el personal operativo.

e Costo.

o Servicios de consultoria.
o Analisis.
o Capacitacion al personal técnico y administrativo.

La industria del software para competir en el mercado, ha focalizado sus
esfuerzos en buscar la maxima utilidad para sus usuarios, es decir, las
herramientas disenadas por estas industrias se hacen mas especificas en las
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actividades del campo objetivo (Administracion Publica, Administracion
Empresarial, Disefio Grafico, Jurisdiccion, Ingenieria, Contabilidad, entre otros).
En el caso de SAP R/3 las herramientas estan disefiadas para el manejo de la
gestion de recursos financieros, materiales y humanos de tal forma que las
actividades ejecutadas no necesiten un lenguaje especial o dominio de habilidades
especiales, las cuales eran requeridas en las primeras versiones del programa.

Uno de los procesos que han revolucionado la industria del software es la
actualizacion en linea y el soporte técnico®, el cual, ademas de evitar la pirateria
(ya que quién compra el producto original con la licencia de uso, tiene derecho a la
asistencia y las actualizaciones del producto) ayuda a las empresas publicas o
privadas a estar actualizadas en lo referente a datos ( los que son indispensables
en el campo de la administracién, ya que el comportamiento del mercado no es
estatico ni predecible), aplicaciones y herramientas disponibles, como es el caso
de los antivirus, donde es necesario obtener los archivos mas recientes de
identificacién para poder afrontar los virus que aparecen dia con dia.

Como dato adicional SAP AG es uno de los principales fabricantes de
software cliente-servidor del mundo, y el mas grande ubicado en Alemania. En
1998, SAP declaré ventas por mas de 5.05 miles de millones de ddlares, un
incremento de 41% sobre el afio anterior. Al final de 1998, SAP tenia mas de
19,038 empleados, 50% mas que el cierre de 1997. El 68% de los empleados de
SAP son parte del personal de Investigacion y Desarrollo. SAP América es la mas
grande de las 28 subsidiarias y afiliadas globales de la compafiia, e incluye
oficinas corporativas en Filadelfia, un centro de tecnologia en Foster City,
California y oficinas de ventas y soporte en todo Norteamérica.

o La aplicacién de SAP en recursos materiales.

SAP dentro de la administracion de recursos materiales maneja los
siguientes rubros: Produccién por lote, Manufacturacion repetitiva, Produccion por
pedido, Manufacturacion por procesos, Ingenieria por pedido relacionada con
proyectos y Administracion de la calidad para recepcion de producto terminado
desde produccion.

Produccién por lote es una estrategia por pedido que permite a una
companiia producir varios requerimientos del usuario en un lote. La estrategia
consiste en responder a las demandas del cliente manteniendo al mismo tiempo, a
un minimo las lineas de existencia y produccion. Dicho proceso comprende la
verificacion de disponibilidad de material, el calculo de los costos planeados y la
evaluacion de la capacidad. Una vez ejecutada la orden, se inician de manera

32 SAP se caracteriza por utilizar los tres niveles de recursos informaticos: Software, Hardware y Humanware
(Recursos humanos) para dar soporte al cliente. Las soluciones ofrecidas por este sistema no sélo se enfocan a
corregir los errores dados en la programacion (como es la correccion continua del producto tal como lo hace
Microsoft), si no que también asiste a las demandas que las empresas requieren ( informacion y asesoria sobre
estrategias de negocios).
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automatica los controles de calidad, esto involucra la creacion de ciertos puntos de
inspeccion durante la produccion. Si se detectan defectos, se emite una
notificacion de calidad. De lo contrario, las mercancias experimentan una
inspeccion final, y se libera la orden de administracion de calidad.

Manufactura repetitiva se refiere a la produccion de productos idénticos o
similares en las lineas de produccion de alto volumen. En vez de érdenes de
trabajo, se emplean programas para administrar la produccion. Estos programas
mantienen informado al personal de cada linea de produccion sobre cuales
productos manufacturar y en qué secuencia.

En los sistemas MRP I, las 6érdenes de produccién ayudan a administrar la
produccion. Creadas en forma automatica por la légica de planeacion dentro del
sistema MRP, cada orden de trabajo proporciona una lista detallada de los
materiales y operaciones necesarios. El personal de produccion utiliza esta
informacion para administrar la produccion.

En muchos entornos de volumenes elevados, en donde se producen
productos iguales o similares a lo largo de un periodo prolongado, las 6rdenes de
trabajo introducen un nivel de complejidad innecesario y, por lo tanto indeseable,
en el control y administracion de la produccion. La produccion se controla a traveés
de un programa, el cual enlista la secuencia y los tiempos de ejecucion de cada
producto que se produce en cada linea de produccion Aunque este enfoque no
parece complicado, el sistema debe asegurar que se despachen los materiales
apropiados a las lineas de producciéon en el momento preciso. Se requiere de una
programacion interactiva para dar cabida a las variaciones en la produccién real o
en las demandas del usuario.

Produccién por pedido describe una estrategia para manejar de forma
individual la produccién asociada con pedidos de ventas especificas del cliente.
Este seguimiento da como resultado informes y analisis detallados de los costos
planeados y reales de cada orden. Esta modalidad sigue el mismo flujo que el de
produccion por lote, el cual comienza con la planeacion de ventas y operaciones
hasta la confirmacion y cierre de la orden de trabajo.

Los sistemas MRP Il separan la administracion de ventas y de produccion.
En estos sistemas, las demandas de los clientes se concilian con la produccion en
un punto el programa maestro. Con frecuencia, el programa maestro se le trata
como una barrera de proteccion, la cual separa formalmente la produccion de
ventas y de las actividades de administracion de la demanda. Después de
establecer el programa maestro, se planean las actividades de produccion, se les
da seguimiento y se fijan costos sin atender a los requerimientos de clientes
individuales. Este proceso es adecuado para entornos orientado a las
existencias>® pero es inadecuado para la produccion por pedido, en la que es
necesario cubrir las especificaciones del cliente. A fin de manejar la manufactura

33 En donde los requerimientos del cliente se satisfacen a partir del inventario.
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dirigida por cliente de manera mas rentable, los fabricantes requieren de sistemas
que puedan planear y dar seguimiento a los costos reales de produccion sobre
una base de un pedido de produccion por pedido.

Manufactura por procesos este comienza con la planeacion de ventas y
operaciones. Se incluyen los datos de los sistemas de produccién para obtener
proyecciones de costos y utilidades. A través de los procesos de administracion de
la demanda, los prondsticos de venta detallados y los pedidos de los clientes se
conjuntan en el ciclo de planeacién, y se generan planes de produccion a largo
plazo y un programa maestro. La nivelacion de la capacidad equilibra el programa
maestro con capacidades de planta agregadas.

En los procesos de manufactura se manejan las actividades de planeacion,
ejecucion y control de la manufactura orientada a procesos, el modelo de
referencia contiene diferentes escenarios para aquellas companias que emplean
la manufactura de productos orientada a lotes y a formulas en industrias de
procesos, incluyendo:

¢ Produccion continua: describe el proceso por el cual el producto se
manufactura en un proceso continuo a través del tiempo. En la produccién
continua, toda la linea esta dedicada a la produccion de la orden.

¢ Produccion discontinua: es posible manufacturar la orden por etapas, y se
pueden manufacturar varios productos en la misma linea.

* Produccion regulada: en ella se requiere que las ordenes de procesos
cumplan rigurosos estandares de calidad y requerimientos legales.

Ingenieria por pedido relacionada con procesos describe un proceso de
administracion relacionado con la produccion de articulos complejos, como es el
caso de aeronaves, barcos o0 equipo industrial mayor. Los proyectos se definen
mediante WBSs (estructuras de division de trabajo) y redes. Una estructura de
division del trabajo es un modelo jerarquico de las tareas a realizar en un proyecto.
La WBS es la base de la organizacion y coordinacién del proyecto. Contiene el
trabajo, el tiempo y los tiempos involucrados en cada tarea. Se desarrolla una
WBS inicial para una planeacion preliminar®® y se puede ampliar en forma
dinamica a los largo del ciclo del proyecto.

Este escenario comienza por establecer una estructura de proyecto para
cotizar el trabajo del usuario. Al definir la estructura del proyecto, se desarrollan e
integran los planes de costos detallados en un presupuesto. El pedido de un
cliente puede registrarse mediante un tipo especial de un pedido de venta que se
haga referencia al proyecto. Entonces, el proyecto se libera para su
procesamiento, utilizando la WBS y los controles de red. Los anticipos, las facturas
y otros pagos del cliente se ubican en el elemento WBS correspondiente. Los
costos y las salidas de material se registran directamente en las redes o en los
elementos de las WBS.

3* Durante el proceso de oferta al cliente.
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Los articulos manufacturados se clasifican en pedido de venta y se manejan
utilizando el escenario de produccion por pedido. Las 6rdenes de trabajo de
produccion se crean manualmente, o bien, se generan por medio del sistema.
Estas 6rdenes de trabajo se enlazan con el elemento WBS correspondiente. De
esta manera, la produccibn se administra mediante O&rdenes de trabajo
tradicionales, colocando los costos de produccién reales y los indicadores en el
elemento WBS asignado.

Administraciéon de calidad para recepciéon de producto terminado
desde produccion. En el sistema R/3, el material que sale del proceso de
produccion se registra como recepcion de mercancia. Este proceso incorpora la
transaccion de la recepciéon de producto terminado en un sistema de calidad que
abarca toda la empresa. El escenario se usa en los entornos de manufactura, en
donde las caracteristicas especiales del material producido deben registrarse en el
sistema para proporcionar la identificacion necesaria de los lotes de inventario.

El proceso comienza con la funcion de recepcioén de producto terminado. El
material puede reportarse desde produccién utilizando la transaccion de recepciéon
de producto en escenarios de manufactura con base en una orden, repetitiva o por
procesos. Cada partida de material en el sistema puede tener asociados diferentes
criterios de inspeccion predefinidos. Estos incluyen informacién sobre cémo crear
lotes de inspeccion, qué secuencia de operaciones define el proceso de
inspeccion de cada lote, qué medidas se requiere tomar y registrar, y qué criterios
deben utilizarse para aceptar o rechazar el material.

R/3 utiliza estos datos para generar una orden, llamada orden de
administracion de la calidad, la cual se usa para controlar el proceso de inspeccion
y para registrar los resultados. La orden puede activar notificaciones de problemas
y generar actividades de seguimiento. A la disposicion de material en el
departamento de calidad se le da seguimiento a través de la orden de
administracion de la calidad.
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Figura 2-4: Logistica de abastecimiento del sistema SAP/R3

Unidades organizacionales Escenarios de la cadena de abastecimiento

Manta Abastecimiento de material en existencia

Organizacidn de compras Abastecimiento de material de consumo
Grupo de compras Procesamiento de subcontrato de abastecimiento

Ubicacidon del almacén Abastecimiento de servicios
Compartimiento de almacenamiento Abastecimiento de acuerdo de cumplimiento de
fechas
[

| [
| Logistica de abastecimiento |

| |
| }

Objetos de negocios Proceso de negocios
Requisicion de compra Procesamiento maestro de material
Orden de compra Procesamiento maestro de fabricantes
Solicitud de cotizacion Procesamiento de requisicion de compra
Cotizacion del fabricante Procesamiento de solicitud de cotizacion emitida al
Acuerdo preliminar ! Contrato de servicio fabricante
Procesamiento de cotizacion al fabricante

FUENTE: A. Curran, Thomas y Ladd, Andrew, SAP R/3 para negocios, Editorial Prentice Hall, p.
122.

Abastecimiento de material en existencia: una cadena de abastecimiento
eficiente requiere que todas las actividades operacionales y de planeacion de
existencias se integren en un flujo uniforme de procesos de negocios. Los
procesos de planeacion de requerimientos de material, inventario, produccion vy
abastecimiento deben funcionar en conjunto para orquestar un flujo de material de
alta calidad sin problemas. Ademas, debido a la creciente competencia, las
organizaciones deben tener la capacidad de adaptar estos procesos a flujos de
trabajo siempre cambiantes.
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Figura 2-5: Sistema de abastecimiento SAP/R3

Requisicion de compra | Compras 1
[ Recepcion de materiales
abastecimiento

de material en [ Verificacion de facturas | Inspeccion de calidad ]
existencia J,

Cedificacion del fabricante ]

[ Sistema de informacion ]‘_

| ———————————————————————————————— |
FUENTE: A. Curran, Thomas. SAP R/3 para negocios. México, Editorial Prentice Hall, 2001, p. 123

Cadena de valor:

En esta cadena se deben ejecutar los pasos siguientes:

% Aprobar los requerimientos planeados y generar una requisicion.

¢ Asociar los requerimientos con una fuente de abastecimiento preplaneada
(contrato o programa de entrega).

% Crear solicitudes de cotizacion y obtener propuestas de los proveedores.

% Emitir una orden de compra.

% Enviar la orden de compra a un proveedor.

% Generar una orden de compra EDI (Intercambio Electrénico de Datos).

% Recibir una notificacion de embarque del proveedor.

+ Recibir los articulos del inventario.

% Salida de articulos hacia 6rdenes de produccién o de mantenimiento.

¢ Recibir articulos de produccion.

o La aplicacién de SAP en recursos humanos.

El sistema SAP esta disefiado para ejecutar actividades de contabilidad
basica en nomina (ya sea a nivel interno o a nivel internacional), puede administrar
las prestaciones (por lo que el sistema se actualiza en el marco juridico
reglamentario de las mismas), Administra los viajes de negocios en el cual calcula
y controla los costos por concepto de viaticos, transporte, analiza los
requerimientos legales (documentos), realiza las operaciones de conversion de
moneda, establece itinerarios (con el propdsito de controlar los gastos ejecutados
en relacion a las actividades programadas de negocios y visita de clientes) ya sea
a nivel colectivo o individual por empleado.
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Debido a que los negocios requieren de una amplia transaccion de
operaciones a nivel internacional, el sistema cuenta con una modalidad de
conversion monetaria, el cual puede calcular a nivel nomina el monto salarial
equivalente en moneda extranjera de un empleado. Esto permite una movilidad
agil de la transferencia de recursos humanos.

SAP esta disefiado para administrar el tiempo, por lo que fija los programas
de trabajo diario y los pone a calendario a corto, mediano y largo plazo. Tiene
posibilidad de soporte de ajuste, para hacerlos flexibles ante eventualidades no
planeadas, el sistema constantemente se mantiene a tiempo, por lo que el sistema
se actualiza a diario registrando las altas y bajas del personal. Controla el
rendimiento del empleado (con el objeto de establecer el pago de incentivos y las
horas extra).

SAP ofrece bajo el criterio de planeacion, un sistema de sincronizacién de
actividades de los empleados de la empresa en relacibn con tareas
encomendadas, este disefio matematico de control ofrece una optimizacion del
uso de los recursos humanos. De tal forma que evita en lo menor posible adquirir
servicios de otras empresas para auxiliarse (este sistema contempla las bajas, las
actividades no programables y los empleados no disponibles a causa de
enfermedad u otra actividad imprevista).

Una de las distintas utilidades de SAP es la del manejo del proceso de
seleccion de personal, la principal caracteristica de este sistema, es que las
operaciones de seleccion de personal son realizadas a través de Internet, por lo
que existe un ahorro de ejecucidn en entrevistas previas y procesos de
preseleccion. El sistema SAP esta disefiado para ser un filtro de seleccion® el cual
funciona de la manera siguiente:

* Procesamiento de solicitudes de empleo: El sistema recibe las solicitudes
de empleo y las cataloga en correspondencia al tipo de plazas disponibles.

s Confirmacién de la recepcion de la solicitud: El sistema de forma
automatica da conocimiento al solicitante que su solicitud ha sido
procesada por el sistema.

s Seleccion preeliminar de personal: Este primer filtro analiza
fundamentalmente que solicitudes cumplen con el perfil basico para ser
candidatos a competir por la plaza vacante.

* Procesamiento de personal: En el procesamiento de personal, la persona
responsable del puesto ( por lo regular, un jefe de departamento) examina
las solicitudes y los juzga de acuerdo con diversos métodos de seleccion de
personal que pueden incluir:

= Analisis de la solicitud (curriculum).

= Calificacion del material incluido en la solicitud y el curriculum.
» Primera entrevista.

= Examenes.

35 A. Curran, Thomas. S4P R/3 para negocios. México, Editorial Prentice Hall, 2001, p.p. 174-177
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Posteriormente, los resultados de evaluacion se documentan dentro del

sistema (base de datos) y se procede a:

X/
L X4

*

X/
L X4

Se ofrece un contrato al solicitante para cubrir la vacante.
Se rechaza al solicitante.
El solicitante es puesto en la lista de espera.

Anuncio de vacante y descripcion de puestos: En este proceso se emite la
convocatoria de la empresa (a través de distintos medios de comunicacion)
de solicitud de las plazas requeridas (con la descripcion del tipo de
actividades a realizar, el salario ofrecido y se detalla el horario de
ocupacion), en ella se anexa el perfil del candidato y los requerimientos
minimos.

Procesamiento de la oferta de contrato: El solicitante seleccionado recibira,
por parte de la compaiia, una oferta contractual por escrito. Las
condiciones de contrato se especificaran dentro de la oferta. Se imprime el
contrato, y un representante de la compafia le presenta al solicitante dicho
contrato junto con la oferta.

Revision del estado del solicitante: cuando se rechaza o se pone en espera
a un solicitante, el resultado del proceso preliminar de busqueda se
documenta en el archivo del solicitante. Esta informacién se envia de vuelta
al departamento de personal.

Preparativos para emplear al solicitante: si el solicitante acepta la oferta de
contrato, la compania puede comenzar los preparativos para emplearlo en
la organizacion. En este momento, se documenta la aceptacion de la oferta
de contrato, se informa al jefe de departamento del empleado y el archivo
del solicitante se convierte en un archivo de personal.

Rechazo de la oferta: Si el solicitante rechaza la oferta de contrato, este
evento se registra en el sistema y se le informa al posible jefe sobre el
rechazo, El estado del solicitante se reestablece como rechazado.
Administracion del grupo de solicitudes: Todas las solicitudes son
administradas en un grupo central de solicitudes. El departamento de
personal comprueba regularmente el estado de las solicitudes en proceso y
de las que se pusieron en lista de espera o se rechazaron. En este proceso
se decide cuales solicitudes siguen siendo de interés para la empresa, el
resto se depuran.

Solicitud de espera: Si resulta claro que, en el futuro, un solicitante puede
ser considerado para un empleo en la compafiia, puede hacerse una oferta
que permita que la solicitud se coloque en espera. Los solicitantes reciben
una carta de la compania en la cual se les informa de esta decision.
Rechazo de la solicitud: Aqui, se informa al solicitante que la compania no
puede ofrecerle un puesto. Ademas el solicitante recibe su curriculum y los
documentos adjuntos.
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o La aplicaciéon de SAP en la administracion de recursos financieros.

SAP dentro del campo financiero empresarial funciona como un sistema
complejo, donde la interaccion con el mercado internacional es permanente, de tal
forma que sus bases de datos y aplicaciones sufren modificaciones constantes. Al
ser SAP una empresa de consultoria digital debe desarrollar distintos escenarios
partiendo del analisis costo-beneficio para dar la mejor estrategia de negocios a
las empresas que rinde su servicio.

Entre algunos servicios financieros que ofrece SAP se encuentran los
siguientes:

Contabilidad financiera: Basicamente es el control econdmico de los activos
y pasivos de las empresas, control de nomina (a nivel internacional y por unidad
especifica), control de ventas, control de gastos, administracién de tesoreria,
control de impuestos, reporte de pérdidas y ganancias ocurridas en la empresa y
manejo de prestaciones salariales de empleados.

Interactividad monetaria, administracion en mercados financieros y
transacciones de negocios: Conversion de moneda, administracion de bienes,
inversiones y acciones dentro del mercado de valores, Procesamiento de
depdsitos a plazo fijo, Refinanciacion, Seleccion de tipo de producto,
Procesamiento de compensacion, Asiento de tesoreria (verificacion e inspeccion
de los procesos de transaccion), administracion de efectivo y administracion de
riesgos de mercado (valuacion de la situacion, valuaciones mercado a mercado de
todos los instrumentos financieros actuales, valores futuros para cualquier
horizonte, cifras clave de rendimiento, tasa efectiva, tasa interna de retorno, cifras
de clave de riesgo, riesgos cambiarios, riesgos de intereses, sensibilidad, cifras
clave de valores al riesgo, cifras clave de liquidez y flujos de efectivo de
instrumentos variables y opcionales)®.

o La arquitectura de la tecnologia cliente-servidor.

A diferencia de otros software, SAP/R3 esta construido con el propdsito de
asistir al cliente de forma ininterrumpida, de tal forma que SAP/R3 se convierte en
una consultaria digitalizada. El sistema esta disefiado por un sistema ordenado de
redes, las que concentran la informacion en bases de datos semejantes de tal
forma que las unidades del cliente reciban los mismos datos sin importar su
ubicacién geografica en el mundo.

La idea de esta arquitectura es eliminar cualquier variedad en el hardware
con correspondencia a marcas o disefos, es decir, el software es quién va
delinear la interacciéon del cliente por lo tanto un cliente o servidor pueden operar
en una PC, en una estacion de trabajo, una mainframe o en cualquier combinacion
de las tres sin importar el fabricante del hardware.

3 Ibidem, p.p. 209-245
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Regularmente, el software cliente-servidor esta basado en un disefio de tres
capas, el cual permite que el sistema se distribuya entre PC's, estaciones de
trabajo y computadoras medianas. Este disefio permite que se haga una
separacion funcional entre los servidores frontales y los servidores dorsales de
base de datos, con los servidores de aplicaciones operando en medio.

Tabla 2-7: El diseio de tres capas del software cliente-servidor.

Servidorde |Es la capa de presentacion del sistema cliente-servidor
presentacion | permite la interfaz hombre-computadora por medio del teclado,
ratdbn o monitor. Los usuarios de sistemas tratan directamente
solo con este primer nivel. El software incluye una GUI
amigable con el usuario, que toma de éste solicitudes y las
pasa al servidor de aplicaciones.

Servidor de | Es la segunda capa o nivel intermediario del sistema cliente-
aplicaciones | servidor. Al utilizar UNIX o Windows NT, los servidores de
aplicaciones pueden operar sobre una 0 mas computadoras.
Estos preparan, dan formato y procesan los datos entrantes.
En ocasiones, los servidores de aplicaciones se conectan con
bases de datos y servicios en linea para proporcionar la
informacion que los usuarios solicitan o para hacer cambios a
la base de datos. Por lo regular, el servidor de aplicaciones
esta dedicado a un gran grupo de usuarios.

Servidor de | Es la tercera capa, la cual almacena la informacion que
base de pueden utilizar los usuarios. El software ubicado en el servidor
datos de base de datos o computadora central, controla la
administracion de la base de datos y el procesamiento por
lotes. El software recupera la informacién de la base de datos
y contiene todos los programas que se descargan a los
servidores de aplicaciones correspondientes.

FUENTE: A. Curran, Thomas y Ladd, Andrew, SAP R/3 para negocios, Editorial Prentice Hall, p.
12.

La ventaja esencial de la arquitectura cliente servidor es trabajar con un
multi-lenguaje viable a la necesidad del usuario, es decir, el sistema puede
cambiar la interfase dependiendo del idioma que sea solicitado por el usuario, sin
tener que hacer modificaciones adicionales en el software o requerir de
traductores especializados en el idioma.

La finalidad de la arquitectura cliente servidor esta enfocado a:

+» Administracion de productos al cliente.
% Verificacion de garantias.

+»» Administracion de contratos de servicio.
+ Bitacora de las llamadas de servicio.

+»» Procesamiento de 6rdenes de servicio.
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+ Entrega de partes de reemplazo.
+« Facturacion de medidas de servicio.

X/

*» Evaluaciones.
2.1.9.2 Los productos de Microsoft para la gestion empresarial.

Microsoft es una de las empresas creadoras de software mas importantes
en el mundo, su éxito se ha basado mediante herramientas practicas cuya
particularidad es la facilidad de acceso en el manejo de las mismas, es decir, son
programas amigables, que cada vez son mas faciles de usar y ofrecen mayores
posibilidades.

Cabe destacar que su éxito en el mercado de software, ha sido basado
mediante estrategias de marketing y acciones de monopolio, algunos ejemplos
claros son la estandarizacion de la ensefianza sobre el manejo de programas, la
alianza con empresas fabricadoras de computadoras para proveer de forma
predisefiada los programas de Microsoft en la computadoras, la compra de las
micro-empresas, la alianza mercantil con otras compahias disefiadoras de
software y algunas practicas desleales no comprobables como son la creacion de
virus informaticos, sabotaje cibernético, entre otros.

Aunqgue a nivel internacional un porcentaje de los gobiernos de los paises
en economia equilibrada tienen la capacidad de generar sus propios programas
informaticos, la gran mayoria ha adoptado utilizar los programas de computo
disefiados por Microsoft con el objeto de tener una estandarizacién econémica, es
decir, que exista la posibilidad de que la informacion disefada por el gobierno sea
de facil transmision con otras dependencias, con la sociedad civil o con la iniciativa
privada.

Cabe senalar como ya se habia mencionado anteriormente, no todas las
tareas gubernamentales se pueden llevar a cabo con los productos disefiados por
Microsoft, ya que al ser un programa estandarizado y popular, puede ser sujeto de
vulnerabilidad ya sea por parte de la empresa o particulares conocedores en la
materia.

Tabla 2-8: Programas de Microsoft utilizados en la Administracion Publica.

Sistema operativo | Sistema operativo tradicional regido por ventanas,

Windows el cual desplazo al MS-DOS por su facilidad de
manejo con el Mouse.

Microsoft Excel Programa especializado en hojas de calculo.

Microsoft Access Programa especializado para el desarrollo de
base de datos.

Microsoft Word Procesador de textos de facil manejo.

Microsoft Power Point Generador de presentaciones en diapositivas
digitales.

Microsoft Front Page Editor de paginas Web.
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Microsoft Outlook Editor para mensajes de correo electrénico
compatible y transferible con los demas
programas de la familia Microsoft.

Microsoft Publisher Editor de documentos con fines de comunicacion
grafica.

Microsoft Visio Editor de diagramas de flujo.

Microsoft Visual Basic Programas especializados en programacion.

Microsoft C++

2.2La Evolucidn tecnoldégica en el campo de la Administraciéon Publica.

Esta fuera de toda discusion que hoy estemos en el centro de la revolucion
tecnologica mas importante, la cual tiene un impacto decisivo en dos dimensiones
fundamentales de la experiencia humana: el tiempo y el espacio.

Las transformaciones econdmicas, sociales y organizativas dadas por el
sistema de relaciones que operan a través de los flujos espaciales, como las
telecomunicaciones, los sistemas de transporte rapido, etc. estan conformando un
nuevo modelo de organizacion social que redefine la estructura de los estados,
regiones y territorios a nivel mundial y toca a todos los ambitos de la organizacién
social, desde la produccion hasta el marketing, del tiempo libre a la politica, hasta
extenderse a nuevas formas de control y vigilancia.

Sin embargo, la evolucién tecnoldgica no es un "Prometeo Desencadenado”
imposible de controlar, aunque tenga contenidos propios que puedan incidir sobre
las caracteristicas de la mutacion. La innovacion tecnoldgica no es simplemente el
producto de la investigacion y desarrollo aplicada a la resolucion de problemas
sociales y econdmicos, la manera en la que nace, crece y se difunde depende de
un conjunto de factores sociales, econdémicos y organizativos.

El paso de la sociedad industrial a la sociedad programada, post-industrial o
neo-industrial se basa en el crecimiento de una pluralidad de modelos
organizativos, implica soluciones diversificadas y comportamientos culturales
heterogéneos, esta definido por la suma de una mayor racionalidad relativa que se
confronta en un modelo global.

La tecnologia siempre ha acompafiado a la Administracién Publica para dar
cumplimiento a los propdsitos de asegurar el bienestar y a su vez ha servido para
salvaguardar la integridad interior y exterior del sistema, con el proposito de
garantizar la supervivencia del Estado. La historia ha demostrado que las grandes
transformaciones tecnoldégicas, tienen origen en los conflictos bélicos, ya que para
conseguir la victoria de un Estado sobre otro, siempre es necesario buscar los
elementos mas destructivos y mas estratégicos desde el punto de vista éptimo, de
tal forma que minimicen el uso de los recursos disponibles (recursos humanos,
materiales y financieros). Otro factor es el que menciona Jon Elster: “Un alto
precio de trabajo (respectivamente capital) conduce a innovaciones en el ahorro
del trabajo (ahorro del capital). La innovacién es exactamente como la sustitucion
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ya que ambas son manejadas por precios relativos™’. La tecnologia evoluciona
con el proposito de minimizar los costos econdmicos de la fuerza humana de
trabajo, a nivel empresarial es mas saludable poseer maquinaria que contratar
personal ya que los costos de mantenimiento e insumos de las maquinas muchas
veces son inferiores a pagar un salario y sus prestaciones.

La aplicacién tecnoldgica en el campo de la Administracion Publica muchas
veces conlleva varios cambios estructurales de orden de gobierno y de
funcionalidad cuando se promueve el desarrollo econdmico, politico y social, se
logra garantizar la legitimidad de los actos de gobierno, se promueve la
democracia y la participacion ciudadana, se garantiza una mejor calidad de vida
de los actores ( Sociedad civil en general y servidores publicos) y sobre todo se
promueve la eficiencia y eficacia del desempefio del gobierno.

La tecnologia se aplica como accion reformadora de La Administracion
Publica en siete puntos centrales:

e Tecnologias del transporte. Se consolida con las vias de comunicacion
carreteras, caminos, vias férreas de tren y el desarrollo tecnoldogico de
vehiculos en tierra (incluyendo el medio subterraneo), mar, y aire.>®

e Tecnologias de la comunicacion. Se consolida por los medios de
comunicaciéon ya sea impresos como el periédico, la correspondencia
postal, entre otros o electronicos y mecanicos como el telégrafo, el teléfono,
la radio, Internet, la television, los satélites, entre otros.

e Tecnologias aplicadas a la industria bélicas. Se consolida por cualquier tipo
de desarrollo tecnoldgico aplicable a la seguridad interna y externa de un
Estado.

e Tecnologias de almacenamiento de datos e informacién y contabilidad de
recursos. Son todas aquellas tecnologias que tiene una funcionalidad en
oficina.

e Tecnologias domésticas. Son todas las tecnologias que mejoran la calidad
de vida, como es el caso de la energia eléctrica, los mecanismos de
refrigeracion, entubamiento de agua, sistemas de drenaje, entre otros.

e Tecnologias de simplificacion. Son todas las tecnologias que se aplican a
otras tecnologias con el objeto de reducir su tamafio en volumen, su
requerimiento de energia, el lenguaje técnico de operatividad, entre otros
factores.

e Tecnologias de analisis de calidad y de desarrollo ambiental. Son
tecnologias aplicadas a la medicidn de resultados y que buscan una
minimizacién del dafio en el medio ambiente.

De acuerdo a Rafael Baién las nuevas tecnologias en la Administracion
Publica, fundamentalmente se basan en principios derivados del marketing, debido

37 Elster Jon. El cambio tecnoldgico. Espaiia, Gedisa Editorial, 2000, p. 93
* E incluso se puede afiadir la navegacién en el espacio, la cual ha sido una de las Gltimas formas de
comunicacion de nuestros tiempos.
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a su éxito probado dentro del campo de la iniciativa privada, el cliente en el
gobierno es el ciudadano, el individuo, la poblacion o usuario por lo tanto los
criterios de satisfaccion se relacionan conforme al nivel de recompensa se pueda
obtener del mismo (votos, impuestos, popularidad, legalidad, legitimidad,
gobernabilidad o fidelidad). “El marketing es de interés para empresas que han de
estimular el consumo de productos para obtener beneficios y no es aplicable para
la administracion u otras organizaciones sin animo de lucro; cuando se emplea el
marketing en el ambito publico es con la finalidad de mejorar el rendimiento
electoral de las fuerzas politicas; la utilizacién del marketing no es ni ético ni
profesional para un directivo ptblico™.

La evolucién de las filosofias de gestion:

e Oirientacion hacia la produccion. En este supuesto el énfasis recae en la
gestion interna de la organizacion, de tal forma que el funcionamiento sea
dinamico y con fluidez. Produciendo eficiencia aunque sea necesario forzar
las necesidades de los clientes para adaptarlas a la nocién que tiene la
organizacion del servicio.

e Orientacién hacia los programas. Alude a organizaciones fuertemente
comprometidas con el desarrollo de productos y servicios que los
profesionales de la organizacién creen que serian buenos para el publico
(independientemente si existe la demanda de los mismos, las empresas
crean la necesidad). El proposito es continuar produciendo el mismo
servicio de forma similar incluso en el caso de que se produzcan cambios
en los clientes, la competencia o el entorno.

e Orientacion hacia la venta. Las estrategias de marketing estan dirigidas a la
poblacion para producir el consumo de determinado bien, es decir, atraer la
preferencia ante un sin fin de opciones (competidores) que posiblemente
ofrezcan lo mismo o algo similar. Dicha estrategia funciona de la misma
forma en la guerra electoral, el gobierno bombardea con propaganda a la
ciudadania de sus actos y los invita a participar en ellos ya sea
consumiendo o siendo un factor interactivo (participacion ciudadana). La
recompensa notable ante el mercado politico es la preferencia, lo que se
traduce en mayor presupuesto y dominio politico.

e COrientacion hacia el marketing. Desde esta perspectiva el marketing
comienza con la identificacion de las necesidades de los clientes para que
posteriormente se desarrolle un programa o servicio como actitud de
respuesta. Una vez aplicada la accion se ejecuta un esfuerzo de promocién
para comunicar a los grupos clientes los beneficios que obtendran
utilizando el servicio o participando en el programa.

e Orientacion hacia el marketing societal. Las tareas clave de la organizacion
son determinar las necesidades, deseos, e intereses de los mercados
objetivo y adaptar a la organizacién para satisfacer todos estos extremos, al
tiempo que se preserve o mejore el bienestar del consumidor y la sociedad.

39 Bafién, Rafael. La nueva Administracion Publica. editorial Alianza Universidad Textos. p. 199
* Ibidem, p.p. 201-204
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Las estrategias de marketing en el terreno politico se han hecho mas
necesarias a partir de una pluralidad de partidos con alta competitividad en
proyectos de nacién, los cuales pueden llegar a ser similares, tradicionales,
conservadores o con un enfoque diferente, el cual sélo puede ser evaluado por la
ciudadania (ella determina con el voto cual proyecto debe continuar).

La ciudadania es un factor mas dinamico que ha evolucionado para dejar
de ser aquella figura que solo emitia un voto y dejaba actuar al gobierno como
desease, la ciudadania ahora participa, critica y en un futuro modificara su
decision, cuando un proyecto propuesto por un partido politico no se cumpla
(Participacion ciudadana).

2.3 Gobierno Electronico.

Es una realidad que actualmente el Estado mexicano funciona con lentitud y
que tiene una reducida capacidad de comunicacién con los ciudadanos. Nuestras
administraciones publicas son demasiado lentas, burocraticas y cerradas.

La iniciativa del gobierno electronico es implantada cada dia mas en
ciudades y paises de todo el mundo, con una tendencia que muestra que esta
siendo la prioridad en los procesos de modernizacidn de los gobiernos locales y
nacionales.

El Gobierno Electrénico es la forma de operar de la Administracion Publica
a través de los medios tecnologicos de comunicacién con el objeto de que pueda
cumplir con sus fines de promover el desarrollo, manifestar transparentemente los
actos de gobierno y para mantener una estrecha comunicacion con la sociedad.

El Gobierno Electrénico es una accion de gobierno enfocada directamente a
los usuarios conocedores de informatica, que tienen la posibilidad de acceder a
Internet mediante una computadora®'. El gobierno para poder mantener una
estrecha relacion con la sociedad debe utilizar todo tipo de tecnologias de la
comunicacion ya sea obsoleta o nueva, debido a que las posibilidades de acceso
en la poblacién varian segun la condicion econdmica y la necesidad de utilidad.

El Gobierno Electrénico funciona por medio de la conexién en redes y por la
presentacion grafica dentro de paginas WEB (Texto e imagen), las cuales poseen
un contenido especifico y una funcion precisa, la que puede ir enfocada a:

Fomentar la participacion del ciudadano en los asuntos del gobierno.
Realizar Tramites.

Recibir servicios publicos.

Fomentar el desarrollo gubernamental.

' Va dirigido a los Alfabetos de la Computacién.
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e Rendir cuentas claras sobre las acciones que realiza el gobierno, con el
objeto de promover la transparencia y legitimidad de sus acciones ante la
sociedad civil.

e Dar informacion (Estadisticas, Estructura Organizacional, forma de operar
de los programas y las funciones que realiza el gobierno).

¢ Difundir informacion (cultura, educacién, salud, seguridad publica, etc.).

En sintesis, el objetivo final del gobierno electrénico es contribuir a la
creacion de una sociedad de la informacion, donde los ciudadanos, empresas,
instituciones educativas, sociedad civil, medios de comunicacién e instituciones
publicas se beneficien del acceso e intercambio rapido de informacién y datos
aprovechando mejor las oportunidades de desarrollo en todos los sectores.

2.3.1 EIl concepto de Informacion Publica.

Existen distintos enfoques sobre el concepto informacion publica, sin
embargo, basicamente todos se atafien a una distribucién de la misma sin
restricciones. La informacion publica forma parte del quehacer politico en materia
de comunicacién social con el objeto de establecer esquemas de transparencia,
legitimidad y de forma alternativa, invocar a la participacion ciudadana, a través de
un acercamiento y una culturizacién de las funciones de gobierno.

De forma simplificada el concepto de informacion publica se entiende como
un conjunto de elementos que facilitan la toma de decisiones; esto implica en lo
mayor posible un proceso de reduccion de la incertidumbre en el sistema de
planeacion y programacion funcional.

Sus principales elementos son:

e Dato: Es un registro o anotacion respecto de un determinado hecho u
ocurrencia.

e Informacion: Es un conjunto de datos que posee significado.

e Comunicacion: Consiste en transmitir una informacion a alguien, que pasa
entonces a compartirla. Para que haya comunicacion es necesario que el
destinatario de la informacién la reciba y la comprenda. La informacion
simplemente transmitida, pero que no tiene destinatario, no puede
considerarse una comunicacion.

La informacidn publica se caracteriza por tres principales elementos:
o Al ser publica, es propiedad de todos, es decir cualquiera puede tener
acceso a su consulta sin ninguna restriccion.

e Es de Interés comun, ya que esta dirigida a la poblacion, con el objeto de
que conozcan las acciones que el gobierno realiza.
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e FEs una accion comunicativa, ya que a través de ella se pueden enviar
mensajes a la poblacion para fomentar un evento, para hacer conciencia
sobre algun hecho o para pedir la participacion ciudadana.

La informacion publica dentro de los esquemas politicos se puede
manipular y alterar, por lo que no existen informacién confiable de los
acontecimientos reales, pero en términos de toma de decisiones ya sea por parte
del gobierno o de las empresas privadas se pueden diagnosticar posibles
escenarios con base a la experiencia del estudio del comportamiento humano, de
los mercados y de los fendmenos sociales.

La informacién publica es parte de los insumos de comunicacion de un
sistema, la continuidad funcional de una decision recae en la posibilidad latente de
mantenerse informado de los acontecimientos en tiempo real, para poder dar una
accion de respuesta, hoy en dia conforme a los mecanismos de la globalizacion,
quienes posean la informacion oportuna o lo mas objetiva posible tendran la
capacidad de ejecutar procesos de planeacidn mas certeros con un calculo
optimizado en la aplicacion de los recursos evitando asi perdidas y desperdicio de
recursos.

Por su tipo de utilidad la informacién publica se puede clasificar en:

Informacién financiera: “Toda compafia o institucién de cualquier clase
posee un sistema mas o menos eficiente de informacién financiera, el cual
comprende principalmente la informacion histérica y de caracter interno.
Combinado con presupuestos y analisis de inversiones de capital, provee también
informacion para futuras proyecciones”.*? Es indispensable para el gobierno
conocer los comportamientos del mercado, la alteraciéon en precios de productos
(insumos y tecnologia), el incremento o decremento de los precios del petréleo, la
paridad cambiaria entre las divisas, entre otros que alteran al presupuesto; ya que
se modifican tanto los ingresos como los egresos.

Informacién sobre mercancias (productos) y recursos materiales: Hace
referencia a las actividades de compra de materiales y abastecimientos, control de
inventarios, planeacidén de la produccion y distribucion de productos terminados.
Es indispensable dicha informacion para la estimacion presupuestal anual, aunque
dicha informacién no puede ser calculada con precision debido a que el consumo
de recursos materiales puede modificarse por diversos factores.

Informacién sobre el personal: Sin lugar a dudas el sistema de
informacion que puede beneficiar mas a la programacion gubernamental, en
cuestidén de precision de datos, es la generada por el registro del personal, ya que
es constante y controlable, en términos presupuestales y de contabilidad; los
gastos gubernamentales que se determinan con mayor exactitud son las néminas

*2 Gomez Morfin, Joaquin. La_administracién moderna y los sistemas de informacion. México, Editorial
Diana, 1981, p. 153
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y las prestaciones generadas por las mismas. Simultaneamente se puede hacer
un calculo de los ingresos generados por impuestos directos (Un ejemplo es el
impuesto sobre la renta — ISR).

Figura 2-6: Logistica funcional de un sistema de informacién y procesos.
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o Laimportancia de un sistema de informacion.

Los mandos toman las decisiones bajo condiciones de certidumbre, riesgo o
incertidumbre. Lo que se pretende con la informacién idonea es eliminar la
incertidumbre y que las decisiones se adopten en las mejores condiciones
posibles.

Para que una informacion sea util es preciso que los datos estén
disponibles en el lugar preciso, en el momento oportuno, en la cantidad suficiente
y que sean veraces o de calidad. Las decisiones basadas en una informacion
defectuosa tienen bastantes posibilidades de ser menos efectivas.

El sistema de informacién ha de aportar los datos necesarios en el
momento oportuno. Unos datos que no cumplan tal condicion carecen
practicamente de valor. Hay, por lo tanto, un intervalo maximo entre la
recopilacion de los datos y el momento de facilitar a los mandos la informacién
correspondiente. Esta informacion soélo se dara cuando sea imprescindible, siendo
un error frecuente llenar los despachos de los ejecutivos con miles y miles de
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datos sin ninguna utilidad practica. Las personas tienen una capacidad limitada
para asimilar informacién. Por encima de una cierta cantidad de datos, la
informacion aprovechada es un porcentaje muy reducido de la recibida, lo que
significa que la sobrecarga de informacién es un factor negativo.

Por el contrario, cuando la informacién con la que se cuenta no es
suficiente. Los mandos, buscan mas seguridad a través de otras fuentes de
informacion, como son las fuentes informales, los rumores, chismorreos, archivos
personales y personas expertas de la empresa o el exterior.

Los datos que constituyen la base de la informacion tienen que ser veraces.
Si fuesen inadecuados, incompletos o falsos, las decisiones tomadas tendran
muchas posibilidades de resultar equivocas, ya que no estarian contemplando la
realidad existente.

La informacion presenta caracteristicas peculiares en los sistemas de
gestion por excepcion. Los mandos tienen que recibir la informacién propicia para
reconocer con facilidad las situaciones de excepcion.

La nocién de gestidn por excepcion supone asimismo que la informacion
que necesitan los mandos es diferente de la que hace falta para otros. Esta se
aplica en aquellos casos anormales al comportamiento de la organizacion con el
objeto de detectar errores, practicas de corrupcion, desviod de recursos, y todas
las situaciones no previstas que puedan desestabilizar la organizacion.

Existen distintas modalidades de recolectar informacién, algunas tienen
bajos costos pero ofrecen muy poca precision y exactitud, otras formas aunque
son costosas ofrecen una menor cantidad de error, e incluso pueden incitar
mecanismos donde se aplique la participacién ciudadana como es el caso de los
sondeos telefénicos de opinidn.
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Tabla 2-9: Metodologias para la recolecciéon de informacién.

Método Descripcion.
Ventajas Desventajas
Cuestionarios Instrumento que sirve para | - Econémicos. - Producen
recabar informacién sobre | - Se puede invertir tiempo y | descubrimientos
aspectos especificos y dinero en calidad. que parecen
medibles. - El anonimato puede sacar | “enlatados”.
a la luz fuertes sentimientos | - Se crea
no descubiertos. dependencia del
cuestionario.
Entrevista Es un medio que permite - Permite sondear los - Una buena
la interaccion con la problemas y oportunidades | entrevista dura
persona que da la de la organizacion. de una a dos
informacion y permite la - Puede estimular la horas.
observacion no verbal. presentacion de ideas -Enuna
conscientes de antemano. organizacion
grande las
entrevistas toman
mucho tiempo.
Encuesta Es un instrumento que - Facilita sacar problemas a | - Las preguntas
permite recabar la luz y es buena manera de | no son
informacion general y avanzar en discusiones muy | cuidadosamente
puntos de vista de un generales y sin lugar a planeadas como
grupo de personas. conclusiones especificas. las del
cuestionario.
Collages y Maneras proyectivas de - Pueden ser efectivos para | - Los grupos
dibujos obtener la informacion romper el hielo, después el | formales pueden
sobre puntos de vista, grupo puede sentirse mas resistirse a lo que
percepciones o dispuesto a tratar problemas | a primera vista
sentimientos intimos y personales e parece un juego
profundos de las personas. | interpersonales. de nifios.
Sondeo Método organizativo por el | - Nos permite examinar el | - No es

que se obtiene la
informacion de asuntos,
inquietudes, necesidades y
permite tener relacién con
otras personas. Toma la
forma de entrevista
inestructurada.

impacto de un curso de
accion sobre varios grupos.
- Fomenta la comunicacién
de impresiones,
sentimientos, opiniones e
ideas.

estadistico como
un cuestionario.

- El éxito
depende de la
habilidad para oir
efectivamente e
involucrarse.
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o Componentes de un Sistema de Informacion.

Un sistema de informacién se encuentra integrado por entradas (inputs) y
salidas (outputs), tratamiento (processing), archivo (storage) y control, tanto si es
manual como si esta basado en un ordenador (el cual puede estar automatizado a
un sistema).

Aunque hay sistemas de informacién donde no se usa el ordenador, lo
normal es trabajar con él, ya que se logra una mayor coordinacion y se evitan los
datos redundantes o diseminados por distintos lugares.

Figura 2-7: Sistema de informacién y procesamiento operativo de un sistema
de informacion.
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para su fatamiento fuluro o hasta gue los
hecesitan 1og usLarios.

Las entradas de un Sistema de Informacion pueden efectuarse a través de
una Terminal o de dispositivos de lectura automatica. El tratamiento de los datos
se hacen por medio de la unidad central de proceso (Central Processing Unit -
CPU) y siguiendo los procedimientos definidos con anterioridad. La mayor parte de
los archivos estan en cintas y discos magnéticos que funcionan como memoria
secundaria del ordenador y almacenan una gran cantidad de datos. El control
sobre el sistema se complementa gracias a un programa informatico con
instrucciones especificas para seleccionar los datos que necesiten los usuarios.
Las salidas son los informes generados por el ordenador y presentan formas
diversas: impresos, escritos, tablas, graficas, entre otros.
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2.3.2 Informaciéon Gubernamental.

Informacién gubernamental es toda la informacién generada de las
diferentes entidades. Esta se divide en dos rubros:

e La informacion publica; la que esta al acceso de la sociedad civil.

e La informacion restringida (informacién reservada e informacion
confidencial); la cual no esta al acceso para el conocimiento de la sociedad
civil debido a que puede estar relacionada a la seguridad nacional, su
contenido es estratégico para la economia o puede violar las garantias
individuales de privacidad.

La utilizacién de dicha informacion es monopolio del gobierno y esta
restringida al area donde se necesita la informacion, por lo tanto puede
encontrarse dentro de medios de almacenamiento magnético, en forma impresa o
en el sistema de redes, pero su consulta se restringe a los usuarios que poseen la
autorizacion sobre su uso.

El problema fundamental de poseer la informacién dentro de la red, es que
estd a merced de los piratas cibernéticos (pueden consultarla, sustraerla,
modificarla o alterarla) y de los virus informaticos los cuales pueden trastornar en
todo momento el contenido de la informacién o inclusive borrarla de forma
definitiva.

Para el Gobierno es dificil combatir cualquier tipo de crimen ejecutado en
Internet, debido a que los autores utilizan protocolos diferentes en el modo de
identificacion electronica, y en el caso de los virus es imposible saber quién es el
autor de su creacion, debido a que son programas que poseen un conjunto de
instrucciones a ejecutar, pero estos no incluyen algun instrumento de identificacion
de su génesis.
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CAPITULO 3 — DIAGNOSTICO DE LA INSTRUMENTACION DE POLITICAS Y PROGRAMAS
GUBERNAMENTALES EN INNOVACION TECNOLOGICA Y CALIDAD TOTAL EN MEXicO 1995 -
2004.

3.1 El Estado mexicano y la situaciéon actual de la informatica.

El gobierno del presidente Vicente Fox Quesada, ha sido uno de los
principales precursores de la idea de un gobierno electronico, el cual contempla
llevar el uso de Internet a la mayoria de los municipios de la Republica a través del
Programa e-México. Ademas dicho programa pretende que algunos de los
servicios publicos se puedan tramitar a través de Internet con el objeto de que el
usuarios los puedan realizar de una forma mas comoda y con mayor velocidad sin
tener que trasladarse a las oficinas de Gobierno.

Hoy en dia, se estima que en México existen entre tres y cinco millones de
usuarios de Internet, es decir entre el tres y cinco por ciento de la poblacion total,
lo que contrasta con los demas paises de la Organizacion del Comercio y
Desarrollo Economico (OCDE), e incluso con otras naciones de América Latina
que cuentan con una poblacion considerablemente menor.

En cuanto al numero de computadoras se estima que hay en nuestro pais
alrededor de seis millones, las cuales estan concentradas en el 9.3 por ciento de
los 22 millones de hogares mexicanos.

La brecha digital es un problema que se profundiza al interior de nuestro
pais. Asi, por ejemplo, mientras que en la region Noroeste el 27 por ciento de sus
cabeceras municipales tienen la posibilidad de acceso a Internet via Dial-up, a
costo de una llamada local, en el Sur-Sureste este indicador es de alrededor del 4
por ciento, lo que es totalmente consistente con las brechas sociales presentes a
lo largo y ancho del pais®.

Cabe destacar que el mercado de servicios de conexién a Internet se ha
incrementado notablemente en los ultimos cinco afios, con la aparicion de varias
companias que ofrecen distintas modalidades de conexion como es el caso de las
tarjetas de prepago (toditocard, power web, es mas Internet, web card, entre
otras), CD interactivos de conexion (Un ejemplo es el de American on Line), la
conexion por linea directa (Como es el caso de Telmex con prodigy) y la conexion
inalambrica.

Con este propdsito, es necesario contar con un programa de conectividad
que vaya mas alla de un proyecto de gobierno o de algunos sectores, abarcando
aspectos mas amplios que la cobertura y la penetracion de la tecnologia, ya que lo
importante es el uso y aprovechamiento que podamos hacer de esta red mediante
contenidos y servicios acordes a las necesidades de los mexicanos.

3 Fuente: e-México
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En el México de hoy, la Administracién Publica muestra un importante
avance en el empleo de las tecnologias de la informacion para su operacion
cotidiana, sin embargo, la labor principal ha sido orientada a la busqueda de
mayor control y eficiencia en la administracion del patrimonio a ella encomendado,
pero es indispensable reorientar las prioridades en las estrategias del esfuerzo de
sistematizacién o automatizacion de los servicios a la poblacion.

La problematica de innovacién de los servicios publicos no reside en la
dimensién de su infraestructura informatica, tanto como en la problematica de las
comunicaciones y de la modernizacion de los servicios publicos, los cuales
necesitan ser evaluados y efectuar un redisefio y reingenieria de los mismos.

Al comenzar el 2002 el numero de internautas mexicanos es inferior al 4%
de la poblacién. Al impulsar el Sistema Nacional e-México, se debe promover la
cultura para el aprovechamiento de Internet entre todos los mexicanos (una
politica que implique el adiestramiento de su utilizacidén y las posibilidades que
ofrece como medio de distraccion, educacion y como herramienta laboral).

El proyecto e-México tiene un antecedente importante: el Programa de
Desarrollo Informatico, elaborado y puesto en marcha durante el Gobierno del
presidente Ernesto Zedillo el cual contemplaba algunos esquemas de Innovacién
tecnologica muy trascendentales.

3.1.1 El Programa de Desarrollo Informatico.

Dentro del Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000, el gobierno instrumento
el Programa de Desarrollo Informatico para aprovechar las tecnologias de la
informacion en el mejoramiento y enriquecimiento de los procesos y servicios, asi
como elevar la competitividad del pais y los niveles de bienestar en la sociedad.

Algunos de sus puntos importantes hacen referencia al diagnostico de la
situacion prevaleciente, para poder, posteriormente, instrumentar medidas de
aprovechamiento de la informatica. Entre estos puntos podemos mencionar los
siguientes:

e Aunque en los ultimos afios se ha incrementado en forma significativa el
uso de las tecnologias de la informacién en el pais, esta situaciéon no es
generalizada y se observan diferencias notables en cuanto a la
infraestructura nacional, que han propiciado ineficiencias en los procesos
de adopcidén y aprovechamiento de la informatica.

e En la pequefia y mediana empresas la inversion en informatica es
practicamente nula, lo cual es uno de los factores que ha limitado su
competitividad en los mercados globales.

e El indice de computadoras por habitante y por hogar es bajo respecto a
otros paises, a pesar de que existe una gran percepcidén generalizada de
los beneficios que brinda la tecnologia.
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En cuanto a la infraestructura informatica, se requieren especialistas que
manejen adecuadamente la tecnologia, impulsar actividades de
investigaciéon que permitan dotar al pais de la capacidad de innovacion y
asimilacion tecnologica asi como desarrollar los nichos de industria que
satisfagan las necesidades del mercado.

El mercado informatico ha mostrado un gran dinamismo en los ultimos 5
afios, pero mas de la mitad del mercado corresponde a ensambladores y
distribuidores de equipo, sin el desarrollo de industrias que generen
aplicaciones para atender las necesidades nacionales.

Existe un fuerte rezago en infraestructura que impide soportar la creciente
demanda de servicios de transmision y acceso a la informacién, motivada
por el gran potencial generado por las continuas innovaciones en el area de
telecomunicaciones.

Este Programa de Desarrollo Informatico no se trata de un programa

sectorial, sino que, entendiendo a la informatica como la conjuncion de técnicas de
manejo de la informacién, computacion, microelectrénica, telecomunicaciones y
aspectos de administracion, establece 6 objetivos generales:

Promover el aprovechamiento de la informatica en los sectores publico,
privado y social del pais.

Impulsar la formacion de recursos humanos y el desarrollo de la cultura
informatica.

Estimular la investigacién cientifica y tecnolégica en informatica.

Fomentar el desarrollo de la industria informatica.

Propiciar el desarrollo de la infraestructura de redes de datos.

Consolidar instancias de coordinacion y disposiciones juridicas adecuadas
para la actividad informatica.

Este programa también menciona que aprovechar la informatica consiste no

s6lo en adquirir computadoras de nueva tecnologia, sino lograr su asimilacion y su
dominio en los procesos productivos, administrativos y de toma de decisiones.
Aunque en México el uso de esta tecnologia ha aumentado paulatinamente,
estamos lejos de haber llegado a su 6ptimo aprovechamiento.

‘En materia informatica a nivel Federal, el programa de Desarrollo

Informatico 1995-2000 prevé como parte de la formacion de recursos humanos y
cultura informatica impulsar una mejoria sustancial en la formacion de recursos
humanos en informatica en los niveles técnico, de licenciatura y de postgrado, que
permita generar la cantidad de especialistas de calidad requeridos para satisfacer
las necesidades sectoriales de todos los sectores del pais”.
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3.1.2

3.1.3

Metas del Programa de Desarrollo Informatico en el Sector Publico.
En este sector, el Programa persigue lo siguiente®:

El intercambio de informacion entre dependencias podra realizarse por
medio de redes de telecomunicaciones.

Los tramites de las empresas privadas con las dependencias de la
Administracion Publica Federal, como los correspondientes a su registro y
los relativos a compras gubernamentales (Un ejemplo es COMPRANET),
podran realizarse por medio de una terminal, un teléfono digital o una
computadora personal.

Diversos tramites que realizan los ciudadanos con dependencias vy
entidades de la Administracion Publica, podran satisfacerse por medio de
redes desde una terminal, un teléfono digital o una computadora personal.
Mas amplia informacion estadistica de la Administracion Publica Federal,
estatal y municipal estara disponible via red o en medio magnético u optico.
Diversos servicios de educacion se podran proporcionar utilizando las
tecnologias de la Informacion.

Los servicios de seguridad publica y procuracion de justicia se apoyaran en
la moderna tecnologia informatica.

Los servicios de salud y seguridad social se apoyaran en las tecnologias de
la informacién.

Metas del programa de Desarrollo Informatico en el Sector Privado.

En el sector privado, el sector financiero es el principal consumidor de

recursos informaticos en Meéxico, debido a sus requerimientos de procesar
grandes volumenes de informacion, y a la gran dependencia que los servicios
bancarios tienen de la tecnologia informatica y de las telecomunicaciones. En el
sector de la manufactura, la informatica se concentra en los grandes grupos
industriales, donde ha modificado la operacion y administracion de plantas en
todas las ramas de actividad, con equipos para automatizacién y robdtica.

* Robles Valdés, Gloria. Administracién un_enfoque interdisciplinario. México, Editorial Pearson Prentice
Hall, 1999, p. 532
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Figura 3-1: Inversion informatica.
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FUENTE: INEGI, “Programa de Desarrollo informatico” 1995, México, DF.

Las metas prioritarias para el afio 2000 en el sector privado fueron las

siguientes®:

31.4

Existira una mayor cultura informatica que permita a la micro, pequefias y
medianas empresas elegir tecnologias convenientes para sus actividades
cotidianas, y aprovecharlas adecuadamente.

La micro, pequefias y medianas empresas utilizaran herramientas
informaticas para elevar su productividad y competitividad.

Las camaras empresariales y comerciales y las empresas pequefias y
medianas tendran acceso a una red, a través de la cual podran conocer
informacion sobre insumos y mercados, aprovechar servicios publicos vy
tener acceso a recursos y clientes. A esta red podran acceder desde las
principales poblaciones del pais.

Metas del Programa de Desarrollo Informatico en el Sector Social.

El aprovechamiento de las tecnologias de la informacién representa la

oportunidad de alcanzar mayores niveles de bienestar. Se aprecia que en México
se tienen un bajo nivel de computadoras por habitante, que cuando los hogares
disponen de una computadora, su uso se concentra en aplicaciones profesionales
o educativas, y que las personas que utilizan la computadora para sus actividades
laborales tienen un ingreso superior a la media nacional. Se tiene un elevado
analfabetismo informatico y un alto porcentaje de personas deseosas de aprender
a utilizar una computadora.

> Ibidem, p. 534
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Las principales metas prioritarias que se manejan dentro del Programa de
Desarrollo Informatico son las siguientes:

e La poblacion tendra acceso a equipo de cdmputo y servicios de informacion
en red en las bibliotecas publicas de las principales ciudades de la
Republica.

e Los programas de educacion para adultos incorporaran en sus contenidos
temas de informatica.

3.2 El Modelo Estratégico para la Innovaciéon Gubernamental.

El modelo combina las estrategias de la calidad total, mejora continua,
transparencia y acceso a la informacion gubernamental, e-México (e-Gobierno o
gobierno electrénico), planeacion estratégica, la gestion social y la reingenieria de
procesos.

Con respecto a la gestion social, el modelo plantea:

e Una integracién de los grupos mas vulnerables, promoviendo su desarrollo
y satisfaciendo sus principales demandas.

Sus principales finalidades de este modelo son:

Tabla 3-1: Objetivos del Modelo Estratégico para la Innovacion
Gubernamental.

Mejorar la calidad del Reducir los costos Reestablecer la confianza
Servicio. administrativos. de los ciudadanos.

Evitar el desperdicio. Reingenieria de Mejorar la infraestructura
Downsizing procesos. de la informacion.

Entender la relacion entre | Decidir donde gastar y Determinar las salidas y
politica y resultados. cuanto. resultados de las
actividades.

Redisenfar la entrega de servicios con calidad, Innovacion, transparencia
establecer nuevas fuentes de ingresos. rendicion de cuentas.
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El modelo plantea 4 niveles de madurez:

Tabla 3-2: Etapas del Modelo Estratégico para la Innovacién Gubernamental.

Preparaciéon Interaccion- Integraciony | Aseguramiento
Transaccién- cadenas de
Etapa Interoperabilidad | valor
Calentando Encendiendo el Avivando las Cambiando el
motores fuego de la llamas de la gobierno para
innovacion innovacion siempre
Plazo Inmediato: Corto plazo: Mediano Largo plazo:
150 dias. 2001-2002 plazo: 2003- 2005-2006
2004

El modelo se plantea 4 desafios (objetivos)®:

Buen gobierno: Forjar un buen gobierno, de clase mundial, competitivo,
transparente, innovador, de calidad, honesto, participativo y pro-activo, que
trabaje mejor, cueste menos y genere mayores beneficios a la sociedad.
Crecimiento economico: Crear la s condiciones para un desarrollo
econdmico sustentable y competitivo a un nivel mundial, que impulse el
progreso de todos los mexicanos.

Orden y respecto: Lograr que se viva permanentemente en un estado de
derecho que garantice la seguridad, justicia, convivencia, participacién y
paz social.

Desarrollo humano y social: Lograr un desarrollo equilibrado, equitativo y
participativo, donde sea prioritaria la educacién y la salud de los mexicanos.

Cadigo de ética.

El modelo estratégico para la innovacion gubernamental pretende cambiar

la imagen del servidor publico de alguien deshonesto, corrupto, ineficiente a
alguien servicial, profesional (que este capacitado para ocupar su plaza), con
ética, con valores y que su aptitud no discrimine a nadie por su situacién social,
religion, sexo, creencia, preferencia politica o cualquier manifestacion existente.

El servidor publico de acuerdo al cédigo de ética debe ingresar bajo un

esquema de servicio y entrega a la labor gubernamental, debiendo apartarse de
sus fines personales de enriquecimiento econémico, de privilegios y de poder.

% Dichos objetivos, son los principios rectores del Plan Nacional de Desarrollo 2000-2006
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Los postulados del codigo de ética son los siguientes:

Tabla 3-3: Cédigo de Etica.

Bien Comun

Propésito por el cual el servidor publico trabaja por la sociedad (
sirviendo al Estado) y se contrapone a cualquier acto derivado de los
intereses particulares.

Integridad

Actitud del servidor publico de honestidad, confianza y credibilidad.

Honradez

Posicién por la cual el servidor publico trabaja por la sociedad ( sirviendo
al Estado) y se contrapone a cualquier acto derivado de los intereses
personales como es el auto enriquecimiento con recursos publicos o el
uso del poder con fines personales.

Imparcialidad

Actitud del servidor publico para trabajar sin hacer uso de las
preferencias o conceder privilegios indebidos a persona alguna.

Justicia

Funcion del servidor publico apegada a las reglas, leyes, y normas
correspondientes ( respeto al Estado de Derecho).

Transparencia

Actitud del servidor publico para garantizar el libre acceso de la
informacién gubernamental, sin mas limite que el que imponga el interés
publico y los derechos de privacidad de particulares, establecidos por la
ley, asi como el uso y aplicacion transparente de los recursos publicos,
fomentando su manejo responsable y eliminando la discrecionalidad.

Rendicion de

Presentacion de resultados.

cuentas Aplicando los principios de calidad total y mejora continda.
Entorno cultural y Respeto y defensa del entorno cultural y ecoldgico del pais.
ecoldgico

Generosidad

Actitud de solidaridad a los grupos vulnerables de la sociedad (
ancianos, nifios, personas con discapacidad, mujeres, entre otros).

Igualdad Principio por el cual se busca la igualdad de oportunidades sin hacer
preferencias en el sexo, edad, raza, credo, religion o preferencia politica.

Respeto Actitud del servidor publico a respetar sin excepcién alguna la dignidad
de la persona humana y los derechos y libertades que le son inherentes,
siempre con trato amable y tolerancia para todos los mexicanos.

Liderazgo El servidor publico debe ser ejemplo digno de la sociedad a la que sirve.
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Figura 3-2: INTRAGOB despliegue de estrategias.

Relacion entre el Programa Nacional de Desarrollo y programas
( Sistema Nacional de Planeacion )
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o Reubicacion de Talentos (RENATA).

Las estrategias de reingenieria de procesos en determinados casos
requieren de una transformacion radical de las estructuras, en algunos casos es
indispensable regenerar total o parcialmente los recursos humanos disponibles, ya
sea por factores especificos como la edad, la habilidad o la eliminacién total de
unidades administrativas que dejaron de ser funcionales’.

Los objetivos de este programa son®:

e Reubicar de un modo eficaz y justo dentro y fuera del Gobierno a las
personas que el proceso del cambio determine.
e Apoyar a las personas que salgan del gobierno, capacitandolos para que
salgan con un plan para buscar trabajo o auto-emplearse.
o En una primera etapa debera ser el principal instrumento de la
“‘Reingenieria Gruesa”.
o En una segunda etapa debera apuntalar a la gestién de proyectos
estratégicos.
o En una tercera etapa debera facilitar el “Redimensionamiento del
tamano del Gobierno”.
e La liquidacidon o separacién de Servidores Publicos siempre se vera como
una medida extrema que se buscara evitar.

" Bajo el principio de eliminar la duplicacion de tareas y evitar gastos en el presupuesto gubernamental.
8 Modelo Nacional para la planeacion estratégica y la innovacién gubernamental.
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o El espiritu de RENATA es transferir PPR (Persona-Plaza-Recurso) de un
area adjetiva a una sustantiva, de procesos operativos o proyectos
estratégicos, de funciones de direcciéon (Timén) a funciones de “Remar”.

e Puede ser visualizada como una estrategia para frenar el crecimiento de la
burocracia.

e EI RENATA habra de tener como apoyo mecanismos y programas muy
concretos y con fondos presupuestales, como el programa de “Retiro
Voluntario” y el de “Jubilaciones Anticipadas”, entre otros.

Dicho programa es cuestionable, debido a que es discriminatorio en el
sentido que esta enfocado a generar nuevos recursos humanos con mayor
juventud de edad pero con poca experiencia en el ambito laboral y despilfarrador
en el sentido de que no valora la experiencia de los servidores publicos de mayor
tiempo de servicio, la cual puede ser util en los procesos de reingenieria
administrativa (también se derrocha la inversion aplicada a los servidores publicos
por concepto de capacitacion). Sin embargo, este programa ofrece ciertas
ventajas ya que los procesos que requieren de la eliminacion de areas completas
donde el personal no ha sido capacitado, pueden ser sustraidos sin causarles un
gran perjuicio.

o El entorno de rediseno de procesos.

El programa plantea una reforma en la Administracion Publica, que
transforme a los servidores publicos, las instituciones y al gobierno de forma
general, para dicho propésito es necesario hacer un andlisis funcional a nivel
interno (procesos) y externo (visualizada en resultados)®.

La herramienta auxiliar que favorece identificar que procesos deben ser
reformulada es el diagnostico administrativo. “Mediante el analisis administrativo
es posible disponer del conocimiento pleno acerca de la estructura y el
funcionamiento de una organizacién determinada. El andlisis debe utilizarse para
captar, interpretar y evaluar la estructura vigente y las tendencias de
transformacién del area de la organizacién. Esto debe hacerse dentro del marco
de referencia global de la organizacion y abordar desde cualquier enfoque, ya sea
macroadministrativo, mesoadministrativo 0 microadministrativo; o tambien desde
cualquier fase del proceso administrativo™'.

Algunos tedricos plantean los principios fundamentales para ejecutar una
reingenieria de procesos dinamica y efectiva:

Hammer y Champy.

? La evaluacion del efecto de los procesos externos es un factor que da referencia al funcionamiento interno
de las organizaciones.

10 Martinez Chavez, Victor Manuel. Diagnostico Administrativo. Procedimientos, procesos, reingenieria y
Benchmarking. México, Editorial Trillas, 2002, p. 25
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e El entorno de las empresas esta dominado por los clientes, competencia y
el cambio.

e Todas las reglas o paradigmas sobre los que se trabaja deben ser
eliminados o replanteados.

e Debe existir una especial orientacién a procesos mas que a funciones o
actividades.

e El cliente es parte fundamental de la organizacién y el catalizador mas
importante.

e Los empleados deben tener el poder y conocimiento para tomar sus propias
decisiones.

e La empresa debe ser mas flexible y trabajar en torno a equipos
interdisciplinarios.

e Las estructuras organizacionales deben ser disefiadas con pocos niveles de
supervision y control.

e La forma de evaluar el desempefio de las organizaciones ahora esta dada
por el servicio, calidad, tiempo y costo.

Manganelli y Klein

e Lo suficientemente flexible para encarar aplicaciones de empresas de
diversa indole.

e Factible de ser aprendida por los miembros de una organizacion.

e Con responsabilidades y roles fijos para cada miembro del personal
involucrado.

¢ Identificadora de datos clave para la toma de decisiones.

¢ Un mecanismo para identificar y evaluar visiones alternativas.

e Incorporadota de medidas validas de desempehio para los procesos
actuales.

e Generadora de resultados accionables y reales en base a la identificacion
de planes de accion, responsabilidades, requerimientos de recursos,
dependencias, entre otros.

3.3 EIl Gobierno Electréonico en accion.

La reformulacion mundial de los procesos de innovacién tecnoldgica y
calidad en la iniciativa privada, produjeron una necesidad dentro del campo de la
Administracion Publica para regenerar los distintos comportamientos que esta
efectuaba. La forma de ejecutar acciones ya no podia tener grandes rezagos en el
tiempo y en el espacio, cuando ya existen herramientas que pueden eliminar
aquellas barreras que tienen que ver con las grandes distancias, la
conglomeracion de informacién, la gran necesidad de espacio para tener
funcionalidad.

La tecnologia ofrece una funcionalidad activa de poder ejecutar mas

acciones ahorrando de forma simultanea los recursos requeridos para operar. Es
decir, de forma O6ptima se puede hacer mas gastando menos. El gobierno
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electronico es una nueva forma de actuar aunado a los recursos digitales como es
el caso de las computadoras, los servidores, las conexiones de red, entre otros. La
vision y las perspectivas se programan con base a la potencialidad de los recursos
disponibles digitales presentes y las posibilidades potenciales a futuro.

El gobierno electrénico es un mecanismo de respuesta que se adapta a las
demandas reales de una sociedad real, la cual por supuesto esta conformada de
forma diversa. Por una parte en las conglomeraciones urbanas existen los grupos
que se adaptan mas al contexto tecnoldgico global mundial, ya que saben manejar
las distintas herramientas tecnologicas habituales como es el caso de Internet y
algunos paquetes basicos de computo como son los procesadores de texto, las
hojas de calculo, las presentaciones, entre otros.

Cabe destacar que este pequefio conglomerado poblacional es muy
reducido si se compara con el restante nacional el cual por supuesto no tiene
acceso a dichas herramientas tecnoldgicas e incluso ignora la funcionalidad o la
existencia de las mismas. En términos estadisticos el margen de pobreza es del
70% del total nacional, y de esta se clasifica un 40% en pobreza extrema.

Tal vez dichas cifras tengan varios errores y esto se debe a que no existe
posibilidad para generar indicadores especificos, cuando una nacién como es el
caso de México tiene una diversidad poblacional con diferente estatus social. De
cierta forma es relativo, que quienes tienen acceso a un medio electronico
(Cualquier herramienta digital de comunicacion digital implica un paso de
acercamiento a la aldea tecnoldgica global), tienen una mayor riqueza que otros
individuos, por lo tanto la desigualdad social se hace en referencia a la disposiciéon
de los recursos econémicos'’, intelectuales y tecnoldgicos.

El Gobierno electronico debe buscar el equilibrio de estas desigualdades
poniendo a disposicidon la tecnologia a quienes no la tienen de igual manera es
necesario que el gobierno difunda su utilizacion, de lo contrario el crecimiento de
la desigualdad sera continuo.

3.3.1 La Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica
Gubernamental y su relacién con el Gobierno en Linea.

Para dar respuesta a la demanda de la sociedad civil de tener acceso a la
informacion generada por las dependencias del Gobierno Federal, el 30 de abril de
2002 se aprobo la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica Gubernamental, misma que entré en vigor a partir del 12 de junio de 2003.

" Tal vez se puede tener una gran riqueza econémica por la posesion de valores como son terrenos, casas,
automoviles entre otros, pero es necesario considerar que la pobreza no solo es un factor de economia sino
también de formacion educativa. El regazo educativo produce distintas diferencias que ocasionan problemas
graves como es el caso del dafio ecologico, la violacion de los derechos humanos, entre otros.
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De acuerdo con lo publicado en el Diario Oficial de la Federacion, el 11 de
junio del 2002, cualquier persona o representante legal de persona moral podra
presentar, ante la unidad de enlace, una solicitud de acceso a la informacién
mediante un escrito libre o en formatos que apruebe el Instituto Federal de Acceso
a la Informacién Publica (IFAI), misma que debera contener los datos generales
del solicitante.

Con excepcidn de la informacidn reservada o confidencial, los sujetos
obligados deberan poner a disposicion en sus sitios de Internet: su estructura
organica; las facultades de cada unidad administrativa; el directorio de los
servidores publicos; la remuneracion mensual por el puesto; el sistema de
compensacion; el domicilio de la unidad de enlace; ademas de la direccion
electrénica donde podran recibirse las solicitudes para obtener mas informacion.

Igualmente debera estar a disposicidon la informacion sobre metas y
objetivos de las unidades administrativas; los servicios que se ofrecen; tramites,
requisitos y formatos; el presupuesto asignado, asi como los informes sobre su
ejecucion; el resultado de las auditorias al ejercicio presupuestal; el disefio,
ejecucion, montos asignados y criterios de acceso a los programas de subsidio;
las concesiones, permisos o autorizaciones otorgados; las contrataciones
celebradas y detalladas, el marco normativo aplicable a cada dependencia o
entidad; los mecanismos de participacion ciudadana y cualquier otra informacion
que sea de utilidad o se considere relevante.

La Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica
Gubernamental es una forma de interrelacion del Gobierno con la Sociedad civil,
de trabajar bajo esquemas de legalidad, legitimidad y transparencia. Esta politica
implica el uso de la tecnologia comunicativa, debido a que el usuario puede
acceder a través de Internet a la informacion, sin tener que trasladarse a las
oficinas de gobierno para solicitarla e incluso pueden solicitarla directamente al
Instituto Federal de Acceso a la Informacion Publica, cuando la informacion no se
encuentre en las paginas WEB de las diferentes dependencias.

3.3.2 Lalnversion en telecomunicaciones.

Las telecomunicaciones es la transmision de sefales a larga distancia. Su
utilizacion tiene como propodsito esencial la transferencia de informacién sin la
necesidad de estar presente fisicamente. Actualmente existen distintos medios de
comunicacién como es la television, el telégrafo ( el cual se encuentra en desuso),
la radio, el teléfono ( incluyendo los teléfonos celulares y radiolocalizadores), el
fax, el correo electronico y el sistema de video conferencia, el cual se diagnostica
sera el medio mas utilizado en comunicaciones, en el futuro debido a las
posibilidades que ofrece en imagen, video y sonido ( las computadoras de mano
son un candidato atractivo para la implementacion de este tipo de tecnologia, la
que posiblemente sustituyan a la telefonia celular por las ventajas que ofrecen).
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En un entorno de globalizacién, la inversién en comunicaciones forma parte
importante del capital tecnoldgico para lograr el crecimiento econémico y social del
Estado, sin embargo cabe destacar que esta responsabilidad en el caso mexicano,
asi como en otros paises ha pasado parcialmente en su mayoria a manos de la
iniciativa privada. Esto se debe esencialmente con el propdsito de que exista una
competitividad en los servicios (dandose esquemas de mejora continua en la
tecnologia utilizada en las telecomunicaciones) y fomentar el empleo (De tal forma
que los particulares puedan crear empresas dedicadas a ofrecer esta clase de
Servicios).

Las nuevas telecomunicaciones exigen movilidad y ampliacién en
cobertura, es decir, un sistema que no utilice conexiones por cable, de lograrse
dicho propdsito podriamos decir que la tecnologia habra de estar disponible en
cualquier extension geografica, lo cual podria dar acceso a nuevas posibilidades
dentro del mercado y en el quehacer gubernamental (En el caso mexicano, e-
México podria ampliar su cobertura territorial nacional).

Tabla 3-4: Cifras de telecomunicaciones en México'2.

11.2 lineas telefonicas por cada 100 habitantes.

65 Computadoras por cada 100 habitantes.

Panorama nacional 9.3% de los hogares mexicanos cuentan con una
computadora.

Las tecnologias de la informacion como industria,
contribuyen solamente con 3.5% de la economia.

Inversién 2000 en tecnologias de la informacion: 2.3%
del presupuesto equivalente a 25,000 millones de
pesos.

Para el 2005, el 100% de los servicios de alto impacto
relacionados con el gobierno deben estar listos para
Proyeccion de e-México | ser realizados y entregados electrénicamente.

Para el 2006, el 100% de los mexicanos podran
acceder a los servicios gubernamentales en linea.

Mundialmente las telecomunicaciones ofrecen nuevas posibilidades, que
basicamente se refieren a la posibilidad de obtener informacion e imagenes en
poco tiempo desde lugares distantes con la mayor fidelidad posible.

“La evolucion de las telecomunicaciones facilitara también en el futuro la
sustitucién de muchos puestos de trabajo en las oficinas de las ciudades por otros
situados en los domicilios de los empleados, con las ventajas que ello supone
(horario flexible, ahorro de tiempo perdido en viajes, menos metros cuadrados de
oficinas, menor consumo de gasolina y menos contaminacion) debido al desarrollo

12 Sotelo Abraham, Programa Gobierno Electrénico. México, Oficina de la Presidencia para la Innovacion
Gubernamental. 2001, p. p. 7-9
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de redes de comunicaciones entre ordenadores”. La inversion en
telecomunicaciones es el portal directo a una nueva estrategia laboral denominada
tele-trabajo, la cual esta disefiada para mejorar la calidad de vida del personal y
mejorar las funciones en la prestacion de servicios publicos.

Para que exista un desarrollo en la inversion en telecomunicaciones no soélo
es necesario obtener la infraestructura, también es necesario poseer los recursos
humanos indispensables para darle mantenimiento y operatividad (Es necesario
generar el capital humano o humanware). Como es el caso del cédigo utilizado en
la transferencia de datos el cual se maneja de manera universal como es el codigo
Hollerith, Baudot, Fieldata, BCD vy binario.

“Para la transmision de informaciéon a distancia se precisa, con frecuencia,
utilizar un codigo que convierta caracteres en simbolos transmisibles. La
codificacion del mensaje es transparente para los usuarios de un sistema de
telecomunicacion, es decir, no se dan cuenta de él y no precisan en conocer sus
detalles para utilizarlo”*. La formacién de personal capacitado es el paso esencial
para poner en operatividad cualquier estrategia de innovacién tecnologica en
materia de comunicacion, de esta forma se garantizara la calidad de la prestacién
de los servicios de informacion y transferencia de datos.

La inversidn en telecomunicaciones es parte sustantiva del desarrollo de un
pais, al gobierno le permite extender la cobertura de sus servicios ( asi como
presentar un informe de avances a sus ciudadanos ) y la transmision y recepciéon
de datos para una optima toma de decisiones. Al ciudadano le permite
comunicarse con sus familiares, amigos y compafieros del trabajo, a las empresas
les incrementa sus posibilidades al expandir sus mercados. Parte del desarrollo
nacional consiste en generar una interconectividad de mayor magnitud con todas
las entidades del pais asi como generar profesionistas especialistas en la materia.
El programa e-México, es un proyecto que puede hacer realidad esas ideas, sin
embargo la linea por recorrer es muy larga y dificil, ante la desigualdad social que
impera en México, la cultura digital es un idea dificil de comprender para las
culturas basadas en creencias tradicionales, en especial si de golpe reciben algo
distinto sin pasar por la evolucion que ya han sufrido las grandes urbes al contacto
de los medios de comunicacion como fue la radio y después la television.

3.4 ;Qué es la calidad total?

Actualmente, la definicion de calidad involucra a los bienes y servicios. La
falta de un concepto claro dificulta que las organizaciones la midan, controlen y
administren. Sin embargo, existen algunas definiciones alternativas, aplicables al
mundo actual de los negocios y a sus implicaciones. Las principales son:

" Fernandez, Enrique de Miguel. Introduccién a la Gestion ( Management), Vol. II. Espaiia, Ed. Universidad
Politécnica de Valencia, 1993, p. 960

4 Cornella, Alfons. Informacion digital para la empresa. Una introduccién a los servicios de informacion
electronica. México, Editorial Alfaomega Marcombo, 1997, p. 61
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e Calidad como la excelencia. Ciertos servicios provocan en el usuario un
sentimiento de placer o estima. Estas percepciones representan un desafio
para el gerente de productos o servicios (operacionales), el que debe
satisfacer determinadas caracteristicas y percepciones del usuario, que son
dificiles de detectar. No obstante, la percepcidn de la excelencia de un
producto puede ser un enfoque de competencia significativo.

e Calidad como cumplimiento de las especificaciones. Otra manera de definir
la calidad es en la medida en la que el producto o servicio es conforme a
las especificaciones del proyecto, sin embargo, existe una diferencia entre
“‘conformarse a los requisitos” y “conformarse a las especificaciones”, la
cual puede ser eliminada cuando estas son elaboradas con base en las
necesidades y las expectativas de los clientes, como destaca P. Crosby.

e Calidad como lo adecuado para su uso. Una evolucion en el concepto de
calidad implicé considerar el empleo que el cliente pretende dar al producto
o0 servicio. Conocido como idoneidad. Este enfoque requiere que el
proyecto del producto sea adecuado para cubrir las condiciones y los
propositos del usuario.

e Calidad como un valor por el precio. La definicion que podria abrazar mejor
el concepto de la calidad fue la propuesta por Armand Feigenbaum, autor
del clasico Total Quality Control, texto en el que mezcla los criterios
econdmicos y del consumidor con los conceptos de idoneidad,
cumplimiento y excelencia.

La calidad tiene su origen en aspectos externos e internos de la
organizacion, por ejemplo los proyectistas, los productores, los usuarios y los
clientes, Los aspectos y las caracteristicas se refieren a los elementos del
producto/servicio, el proceso o el proyecto que provocan la satisfaccion o la
insatisfaccion del usuario/cliente, lo cual depende de que se perciba que un
determinado producto/servicio va a satisfacer o a exceder sus necesidades o
expectativas.

Basicamente la aplicacion de los criterios de calidad se deriva en dos
posibilidades en la calidad de los productos y en la calidad de los servicios. Dentro
de la esfera gubernamental el cumplimiento de los parametros de calidad no
implica la obtencion de la confianza del consumidor para obtener mayores ventas,
tal como se maneja en la iniciativa privada, sino la confianza del usuario,
ciudadano o poblador sobre el desempefio que implica gobernar eficientemente y
eficazmente.

e Calidad de los productos: Los productos manufacturados tienen diversas
dimensiones de calidad especificadas y decididas cuando se proyectan, las
cuales, segun definicién de David. A. Garvin son:

1. Desemperio: caracteristicas operativas basicas de un producto, en relacién
con sus condiciones de funcionamiento.
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2. Atributos: aspectos del disefio (belleza, funcionalidad y clase) de un
producto.

3. Confiabilidad: probabilidad de vida, para un periodo, sujeto a las
condiciones de uso establecidas.

4. Conformacion: grado en el cual las caracteristicas fisicas y el desempefo
de un producto combinan patrones previamente establecidos.

5. Durabilidad: tiempo de funcionamiento de un producto antes de deteriorase

fisicamente o que deba ser sustituido.

Estética: forma en que se presenta, suena, toca o huele el producto.

Calidad percibida: evaluacion subjetiva basada en la imagen, propaganda o

marca.

N

El control de la calidad de la manufactura se basa, generalmente, en el
cumplimiento, de las especificaciones, que no son otra cosa que las medidas, los
valores y las tolerancias ideales que determinan los proyectistas de productos y
servicios; las tolerancias son las desviaciones que se alejan de los valores ideales.

“Por medio de los controles de calidad se comparan las propiedades de los
bienes y de los servicios producidos con los estandares de calidad sefalados. Al
hacer estas comparaciones se aprecian bastante bien los defectos en los
productos y los responsables tienen una cierta seguridad de que no llegaran a sus
clientes fuera de especificaciones”®.

Durante muchos afios, la ausencia de defectos constituy6 la calidad de la
manufactura. Sin embargo, ello no satisface ni supera las expectativas de los
consumidores por cuenta propia. Muchos altos ejecutivos han constatado que el
mejor camino para distinguirse y fascinar a los clientes es elaborar un proyecto
mejorado del producto, el cual llame la atencion de los fabricantes que pretenden
alcanzar los objetivos de la calidad y de sus empresas.

e Calidad de los servicios: En la actualidad, los servicios absorben mas de
75% de la fuerza de trabajo en los paises adelantados.

Muchas dimensiones clave de la calidad del producto se aplican a los
servicios, por ejemplo, los atributos, las especificaciones/conformacién o la
confiabilidad. Sin embargo, las organizaciones de los servicios deben observar
ciertos requisitos especiales, de las cuales estan exentas las manufactureras.
Entre las principales dimensiones de calidad se encuentran las siguientes:

Tiempo: periodo que un consumidor debe o puede esperar.

Oportunidad: respetar el plazo del servicio tal como fue prometido.
Integridad: todos los elementos estan incluidos, ordenadamente.

Cortesia: empleados que se saludan de frente al consumidor (amabilidad y
confianza).

soON

'3 Fernandez Enrique de Miguel. Introduccién a la Gestion ( Management ). Espaiia, Universidad Politécnica
de Valencia, Novena Edicion, 2001, p. 1056
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Congruencia: los servicios deben ser iguales para todos los consumidores.
Precision: cabal presentacion del servicio, desde la primera vez.

Capacidad de reaccion: reaccion rapida del personal de servicios para
resolver problemas inesperados.

NOo O

“El control de la calidad en los servicios, al ser normalmente intangibles, es
mucho mas complicado por la carencia de estandares. Las reclamaciones de los
clientes o del descontento de los mismos, son elementos de peso para descubrir

el grado de calidad”"®.

Las organizaciones de servicios también se deben fijar en la orientacion del
producto, asi como prestar gran atencion a las transacciones del cliente y al
comportamiento del empleado. “Las empresas de servicios saben por experiencia
que los clientes suelen identificar la calidad con el lujo de las oficinas y el sitio
donde se hallan alojadas, asi como con el aspecto del personal. Por ello se
preocupan de decoracion, comodidad, ambiente, limpieza, aparcamiento y otras

condiciones parecidas”"’.

Algunos aspectos que deben ser tomados en cuenta por el gobierno y las
empresas privadas son:

a. Las caracteristicas de la calidad que una empresa o el gobierno deben
controlar suelen no ser las obvias.

b. EI comportamiento es una caracteristica que involucra contacto humano.

c. La imagen es un factor mayor para las expectativas que se forma el
consumidor sobre un servicio y la evaluacion del mismo.

d. Establecer y medir los niveles de servicio pueden resultar muy dificiles, a
causa de los parametros de evaluacion.

e. La actividad del control de la calidad puede ser necesaria en aquellos
momentos y lugares en los que no existe una supervision ni un control
personalizado.

Estos aspectos sugieren que el enfoque de la Administracion de la calidad
para los servicios difiere del utilizado para las actividades manufactureras. Sin
embargo, estds pueden ser consideradas como un conjunto de servicios
interrelacionados, no sélo entre la organizacion y el consumidor, sino dentro de la
propia empresa.

La calidad total establece un paraguas bajo el cual cada miembro de la
organizacion se puede empefar en lograr la satisfaccion del usuario.

La calidad de un producto o servicio se basa en la percepcion que tienen
los clientes sobre el grado en que satisfacen sus expectativas. Para poder

' Fernandez Enrique de Miguel. Introduccién a la Gestion ( Management ). Espaiia, Universidad Politécnica
de Valencia, Novena Edicion, 2001, p. 1056
' Ibidem, p. 1056
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entender mejor la naturaleza de la calidad es necesario conocer las dimensiones,
las determinantes y los costos de la calidad.

Tabla 3-5: Control total de calidad.

Los conceptos de Control Total de Calidad enfatizan que el control de
calidad debe partir de la calidad en la planeacion, en el disefio, en la
produccidn y finalmente en el uso. Esto es, el control se aplica durante el
ciclo de vida del producto.

e Analisis de la situacion actual.

Elementos para e Preparar a la organizacioén para el CTC
implementar el e Promocién de politicas y objetivos de
Control total de | cT¢ calidad.

e Establecimiento de sistemas de
motivacion y recompensa hacia la
calidad.

e FEducacién y entrenamiento en la
filosofia, conceptos y herramientas de
calidad.

e Promover y formar grupos pequefios o
circulos de calidad.

e Evaluar y analizar la situaciéon posterior
a la implantacion del CTC y definir los
mecanismos de mantenimiento y
mejora.

e Controlar.

calidad

“La administracién de la calidad total, dirigida a mejorar la productividad del
sector publico o privado, es una de las reformulaciones mas recientes de la teoria
administrativa. Es una estrategia de mejoramiento, basada en la teoria, que
permite a los administradores publicos aumentar la capacidad de cooperacion en
toda su agencia, sensibilizarse ante las necesidades de los clientes y la mejoria

del proceso™®.

o Dimensiones de la calidad.

Cuando los clientes evaluan la calidad, toman en cuenta varios aspectos de
los productos y servicios. Las empresas tienen que buscar a los clientes con el
proposito de definir los parametros para medir la calidad. Las investigaciones y las
sugerencias de los clientes pueden ser utilizadas como datos sobre la calidad.
Varios factores afectan las expectativas de los clientes, inclusive los productos de
los competidores, los cuales cambian con el transcurso del tiempo. Los productos
y los servicios, por tanto, deben ser mejorados a efecto de atender los cambios en
dichas expectativas.

Las expectativas sobre la calidad que manifiestan los clientes no son las
mismas cuando se trata de productos de niveles o categorias diferentes. Hoy en
dia, la meta de muchas empresas es convertirse en lo que se llama corporaciones

8 M. Shafritz Jay. Clasicos de la Administracion Publica.. México, Editorial Fondo de la cultura Econémica,
1999, p. 1073
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de clase mundial. En términos de calidad, ser una compafia de clase mundial
quiere decir que los clientes consideran que cada uno de los productos o servicios
son el mejor de su categoria, lo cual significa que se trata del mejor producto o
servicio dentro de cualquier categoria.

Tabla 3-6: Estructuras de un modelo de calidad.

Dimensiones de la calidad

Desempefio Medida en la que el producto o el servicio
cumplen con el uso que espera el cliente.

Caracteristicas Caracteristicas especiales que atraen a los
clientes.

Confiabilidad Probabilidad ruptura, mal funcionamiento o

necesidad de reparaciones.

Utilidad Velocidad, costo y conveniencia de las

reparaciones y el mantenimiento.

Durabilidad Tiempo en que transcurre o vida util del producto

0 servicio antes de que sea necesario efectuar
una reparacion o sustitucion.

Apariencia efectos en los | Las aplicables en la vista, tacto, paladar, olfato y
sentidos oido

Atencion al cliente Trato que reciben los clientes antes, durante y

después de la venta.

Seguridades Medida en la que el producto protege a los

usuarios antes, durante y después de su uso.

o Determinantes de la calidad.

Una cuestiéon clave es como conseguir la calidad, pues implica varias

actividades o realizaciones:

Calidad del disefio: Después de identificar cuales son sus clientes, las
empresas tienen que determinar qué es lo que éstos quieren obtener de
sus productos y servicios, para elaborarlos de manera que presenten los
atributos necesarios para satisfacer aquellas expectativas.

Suficiente calidad de los procesos de produccion: Los procesos productivos
deben ser disefados y desarrollados de modo que puedan fabricar
productos que cuenten con los atributos que desean los clientes.

Calidad de conformacion: Las plantas de produccion, por tanto, deben ser
operadas con el objeto de elaborar productos y servicios que cumplan con
las especificaciones del disefio y el desempefio, dirigidas a satisfacer las
expectativas de calidad de los clientes.

Calidad de la atencion al cliente: Todos los contratos entre los clientes y las
empresas deben ser administrados de manera que éstos perciban un trato
justo y educado, y que sus necesidades sean atendidas con presteza e
interés.
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e Cultura de calidad de la organizacion: Toda empresa debe estar
programada para hacer todo lo necesario para proyectar, producir y brindar
asistencia técnica para los productos y servicios con el fin de satisfacer las
expectativas de los clientes. Se deben activar mecanismos que permitan
mejorar constantemente todas las facetas de la organizacion, a efecto de
alcanzar un grado, cada vez mayor de satisfaccidon de los clientes.

o Principios de la calidad total.

La administracion de la calidad total, también llamada “liderazgo para la
calidad” o “control de la calidad total”’, independientemente de cual pueda ser su
denominacion, se basa en los mismos principios que, segun Daniel Hunt'®, son:

e Las mejoras de la calidad producen aumentos en la productividad.

e La calidad se define como la conformidad con los requisitos, para satisfacer
las necesidades de los usuarios.

e La calidad se mide mediante un proceso continuo con base en las mejoras
al producto.

e La calidad esta determinada por el proyecto del producto y es alcanzada
mediante controles eficaces del proceso.

e Las técnicas de control del proceso deben ser puestas en practica para
prevenir defectos.

e La calidad forma parte de todas las funciones, en todas las fases del ciclo
de vida del producto.

e La administracién es responsable de la calidad.

e Las relaciones con los proveedores son a largo plazo y estan orientadas
hacia la calidad.

o Desdoblamiento de la funcién de calidad.

El proyecto de un producto es la llave para la quality function deployment
(QFD) — desdoblamiento de la funcién de la calidad-, un enfoque disciplinado para
resolver el problema de la calidad, antes de la fase del proyecto de un producto.
Daniel Hunt sostiene “ La base del desdoblamiento de la funcion de la
calidad es la idea de que los productos deberian ser proyectados de modo que
reflejen los deseos del consumidor; de tal manera, los miembros de
mercadotecnia, los ingenieros de proyecto y el personal de produccion deben
trabajar juntos, desde el principio, para garantizar un producto exitoso”.?°

El QFD fue desarrollado por el profesor Yoji Akao, de Japdn. Su propdsito
era crear un método para planear y ejecutar el desarrollo del producto, siguiendo
la direccion de las lineas funcionales.

' Hunt Daniel, Quality in America, Irwin, 1992
2 Ibidem, 1992.
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Este enfoque conecta las expectativas del cliente con las consideraciones
técnicas del proyectista y el fabricante por medio de una matriz que relaciona los
requisitos del cliente con determinados aspectos de los productos de la
competencia, las caracteristicas funcionales del proyecto y la satisfaccion del
cliente.

El proceso comienza con una investigacion para identificar cuales
caracteristicas y aspectos del desempefio valoran los clientes. Si existe un
producto de la competencia, se adquiere una muestra de éste y se desmonta para
determinar sus propiedades particulares. Ademas, este método también funciona
en el caso de los servicios, pues puede mostrar que existe la necesidad de
implantar uno o varios elementos de accién para agilizar las actividades de
presentacion de los mismos.

o Factores que contribuyen a mejorar la calidad.

Los stocks®’ son absolutamente precisos en los procesos de produccion,
porque es fisicamente imposible y econdmicamente irrealizable que cada
elemento llegue exactamente a donde se necesite y cuando se necesite. A pesar
de ello, los sistemas japoneses se apoyan en la idea del “stock cero”
consecuencia légica de la tendencia hacia la fabricacién en flujo continuo.

El objetivo del control es conservar los stocks en los limites apetecidos,
buscando un cierto equilibrio entre los mayores gastos que supone su
mantenimiento y la obligacion de contar con procesos de produccion fluidos y sin
problemas.

e Sistema justo a tiempo (JAT): al justo a tiempo también se le conoce como
sistema para resolver problemas por decreto. Dado que los inventarios de
los productos en proceso son reducidos drasticamente cuando se contrae el
tamafno de los lotes, cualquier interrupcidon provoca que la produccion se
detenga, hasta que el problema que provoco la suspension se resuelva. Lo
cual tiende a mejorar la calidad del producto de diversas maneras.

“El Just in time y el Kanban pueden definirse técnicamente como un sistema de
programacion de la produccion. Sin embargo la légica que los inspira tiene un
alcance muy superior porque conlleva una vision estratégica de la empresa por la
que se considera determinante para el éxito competitivo la capacidad de
responder con prontitud, flexibilidad y precision (2producto justo en el momento
justo) a las mudables necesidades de los clientes™.

2l Los Stocks o Inventarios son las cantidades de materias primas, materiales de reposicion, productos en
curso y productos terminados que se encuentran en los almacenes. El inventario fisico es el recuento real; el
contable, la cifra que aparece en los libros en una fecha determinada.

2 Fea Ugo. Competitividad es calidad total. Manual para salir de la crisis v generar empleo. Espaia. Alfa-
Omega Marcombo. 1999. p. 168
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e Estandarizacion del producto: con menor cantidad de disefios de producto y
niveles inferiores de produccidon repetitiva, se elaboran diariamente los
mismos productos estandarizados, los empleados entienden mejor sus
tareas y estan familiarizados con ellas y la calidad del producto puede ser
mejorada.

e Equipo automatizado: la utilizacion de equipo automatizado, como los
robots, pueden jugar un papel importante para obtener un producto de
calidad superior. Estas maquinas producen piezas, de manera constante y
rutinaria, sujetas a normas de calidad.

e Mantenimiento preventivo: los programas de mantenimiento preventivo
reducen a su minima expresion las reparaciones de las maquinas, lo cual
permite contar con equipos eficientes que fabrican piezas sujetas a estrictas
normas de calidad.

e Cantidad econdémica del pedido: La férmula de la cantidad econdmica del
pedido ( Economic Order Quality — EOQ ) es aprovechable cuando los
elementos del stocks son independientes uno del otro y se siguen criterios
deterministas.

La cantidad econdmica se obtiene al minimizar la suma de los gastos en

pedidos y mantenimiento de los stocks. Los gastos del pedido son los

asociados con esté, como el correo, teléfono, recepcion de los materiales,
inspeccion y papeleo administrativo. Los gastos de mantenimiento de los
stocks son los de almacenamiento, financiamiento y manejo de materiales.

e MRP: El método es apropiado cuando la produccion se hace por lotes o la
demanda es dependiente, discontinua e irregular. La finalidad del MRP es
conseguir la coordinacion de los stocks, pedidos y entregas con los
programas de produccion.

La coordinacién primordial para el buen funcionamiento del método es que los

datos que recibe el sistema sean fiables. Si se dieran errores en cuanto a los

stocks existentes o a las necesidades futuras, los resultados seran
desalentadores. Si el programa maestro incorpora mayores producciones que
las reales se terminarian con niveles excesivos de stocks.

e Planificacion de los recursos de fabricacion (MRP 1): EIl MRP Il es un
sistema de fabricacion integrado, posterior al MRP, y que regula las
actividades de todos los departamentos y no sélo las de fabricacion. El
MRP Il coordina ventas, compras, fabricacidon, finanzas e ingenieria,
valiéndose de una base de datos para planificar y actualizar las actividades
en todos los sistemas.

o El papel de la calidad total como alternativa en la optimizacion de
recursos gubernamentales.

Uno de los principales objetivos de implantar un sistema de calidad total es

eliminar el despilfarro de recursos publicos los cuales son aportados por la
sociedad civil a través de sus impuestos, derechos, aprovechamientos y
productos, asi como todos los derivados obtenidos del territorio nacional (
minerales, petroleo, agua, entre otros).
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A partir de que las demandas de la sociedad civil superaron la capacidad de
respuesta del Estado, el uso de los recursos publicos tuvo un cambio de conducta,
basado en el control, la evaluacion y principalmente en la auditoria (ejecutada por
organos internos o externos), por lo que la accion ejercida correspondiente al
manejo de recursos publicos dispara una responsabilidad directa, es decir, el mal
uso de recursos publicos implica un dafio patrimonial para el Estado.

“Despilfarro significa el recurso o energia utilizados en el proceso de gestién
sin generacion de valor anadido; por consiguiente, expresa cualquier empleo
inadecuado de material, maquinaria, espacio, tiempo, actividades humanas y
recursos financieros”®. La filosofia de calidad total tiene como objetivo
fundamental, eliminar dichos factores mediante herramientas de diagnéstico para
localizar los focos problema o de error.

“La eliminacion de todo despilfarro se convierte en el objetivo prioritario
porque es el fundamento de la evolucién hacia la calidad total. El aumento de la
productividad y la maxima utilizacion de los medios productivos se alcanza

suprimiendo toda forma de despilfarro”.

La funcién de los procesos de control, es con el propédsito de corregir los
errores durante el proceso, por lo que el analisis se realiza visualizando la funcion
de una unidad de forma aislada.

La funcion de los procesos de evaluacion, se aplican al finalizar un proceso,
este permite visualizar los mecanismos de accion de la organizacion de forma
generalizada y global, por lo tanto el diagnostico en fallas se puede corregir de
forma coordinada cuando el error se ejecuta de forma continua, heredada de un
ente organizacional hacia otro, debido a que el producto (outputs) es trasladado
con defectos a la unidad siguiente.

“La anulacién de los despilfarros tiene un corolario esencial: cada fase del
proceso debe producir su output en el momento que la fase siguiente lo precisa: ni
antes, ni después™. Los excedentes son unidades sin utilidad que basicamente
corresponden a un gasto ya sea dentro de los almacenes al contratar bodegas o a
su posible desgaste el cual se traduce en perdidas (como es el caso de
medicamentos, alimentos, equipos de computo, entre otros).

De acuerdo a Shigeo Shingo®® existen siete tipos de despilfarros:

3 Ibidem, p. 164

* Ibidem, p. 165

3 Loc. Cit.

2 Ibidem, p. 164-165
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e Despilfarro debido al ciclo de transformacion, para su eliminacion es
necesario pensar en economias de escala y en reducir la velocidad de
ejecucion.

e Despilfarro por sobreproduccion, suprimible a través de la reduccion de los
tiempos de preparacion, nivelando las cantidades, estructurando el proceso,
mejorando la organizacién del flujo productivo y la visibilidad de los
problemas. La norma a seguir es tajante: debe producirse sélo lo que
precisa, en el momento exacto que se necesita.

e Despilfarro debido a productos defectuosos, que se excluye, mejorando el
proceso productivo mediante la prevencion de los defectos y la eliminacién
de los controles. Las ineludibles normas son: “Ninguna fase puede aceptar
inputs defectuosos ni producir outputs imperfectos” y “El proceso debe ser
prueba de error: unicamente de un proceso de calidad pueden derivarse
automaticamente productos de calidad”.

e Despilfarro debido a stocks, eliminable con la reduccién de los tiempos de
preparacion y del tiempo de espera; sincronizando el flujo productivo;
mejorando las habilidades individuales; equilibrando las fluctuaciones de la
demanda. Reduciendo todos los demas despilfarros, se reduce el que
deriva de los stocks.

e Despilfarro por tiempo de espera, que se anula mediante la sincronizacion
del flujo de trabajo y equilibrando la carga de operarios y maquinas.

e Despilfarro relativo al transporte, que desaparece eliminando transportes y
movimientos inutiles, racionalizando lo que no se ha podido eliminar y
estabilizando la distribucién en planta (layouts) y la localizaciéon de los
materiales.

e Despilfarro por movimientos, que se excluyen estudiando la economia y
eficacia de los movimientos: la economia aumenta la productividad y la
eficacia la calidad.

En la filosofia de la calidad total existen cinco ejes rectores denominados
cinco ceros? los cuales fijan esencialmente los objetivos primordiales de la
productividad total.

Tabla 3-7: Filosofia del proceso de calidad total.

Cero defectos | En cada fase de elaboracion, el producto debe ser
completamente conforme a los requisitos pedidos vy
esperados.

Cero stocks Eliminacion de todo tipo de almacén.

Cero tiempos | Tendencia a cero en los tiempos necesarios para realizar los

de cambios de produccion. Este requisito condiciona la
preparacion flexibilidad, la rapidez de respuesta del proceso productivo y la
politica de stocks.

Cero paradas | Eliminacion de los paros en el proceso productivo.

Cero papel Suprimir todo tipo de documentacién innecesaria.

7 Ibidem, p. 165
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o Gestion y control de la calidad de los procesos.

El proceso?® esta considerado en su doble faceta de actividad, como la
accion que transforma un input en un output. Todas las acciones de gestion
requieren del suministro de una accion de entrada; como es el caso de la
informacion, los recursos humanos, los recursos materiales, los recursos
financieros pero sobre todo las lineas estratégicas de accion las cuales
determinaran la coordinacién y la ordenacién funcional de cada factor involucrado.

Basicamente el control se determina con la creacion de estandares
especificos de calidad, estos consisten en la generacion una serie de valores que
se desean obtener sobre un producto ejecutado, cuando dichos valores se han
sobre pasado cuantitativamente o cualitativamente, se involucra el concepto de
mejora continua que esta disefiado para reorganizar las metas y los objetivos, con
el propdsito de que el bien o los servicios suministrados sean cada vez mejor y no
s6lo tengan que cubrir con la norma preestablecida de parametros.

“La gestidn de la calidad de los procesos implica asumir una visién global o
mas completa de la empresa porque su aplicacion supone el paso de una légica
verticalizada (la divisién por funciones especializadas) a una légica horizontalizada
que interpreta las propias funciones como fase de un proceso unitarios”?°.

Para poder identificar los procesos es necesario tener en cuenta dos
factores esenciales: Los actores involucrados en el proceso y los factores externos
del proceso, en el primer caso es necesario conocer los recursos disponibles
existentes, y fijarlos correspondientemente a una capacidad estudiada (los
maximos y minimos de produccion), para luego detallar las estrategias a seguir en
el proceso de calidad. En el caso de los factores externos es necesario estudiar
los posibles fracasos que se pueden obtener por eventualidades no controlables a
las empresa, institucidon u organizacion, con el propésito de analizar alternativas
para disminuir o evitar su riesgo.

La gestién por procesos™ utiliza dos sistemas segun las caracteristicas de
la actividad:

e (Gestion por procesos, para organizar y dirigir servicios de empresa o
conseguir objetivos temporales.

e Organizacion por procesos, para gobernar la produccion o lograr objetivos
estructurales.

% Un proceso es la organizacion de personas, medios y materiales, necesarios para producir un resultado
especifico, el cual puede medirse y valorase de forma cuantitativa y cualitativa para determinar la
funcionalidad operativa de la accion ejecutada.

? Ibidem, p. 177

3 Ibidem, p. 178
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o La mejora continua.

La mejora continua es un proceso que busca mejorar lo antes logrado, es
decir, multiplicar el esfuerzo generado anteriormente, para obtener un mejor
producto o prestar un servicio de la mejor manera posible. La mejora continda no
s6lo se conforma con los parametros preestablecidos sino los supera.

‘La mejora continua representa un proceso continuo de adaptacién a
prestaciones mas avanzadas, constituidas por aportaciones incrementales
(lamadas mejoras) combinadas con aportaciones radicales (cambios significativos

o cambios estructurales) que se integran y son sucesivas™".

Existen diversa formas de medir el nivel de mejora continua, que
basicamente tienen que ver con los parametros del tiempo, los espacios, el ahorro
de recursos (para su produccion o fabricacion), la eliminacién de contaminantes
(tanto los usados para fabricar el producto asi como los que pudiese generar un
producto por consumo) y las nuevas posibilidades que el producto pueda ofrecer
a su adquisidor.

‘La mejora radical, que compete a la alta direccién, se consigue con
cambios importantes e innovaciones tecnoldgicas que conllevan grandes
inversiones. La mejora incremental, por el contrario, es un proceso de renovacion
continuo (realizado a través de pequefios pasos para perfeccionar los estandares

existentes) a cargo de todos los niveles de la empresa™?2.

La mejora continua es un acto revolucionario del entorno tecnoldgico, el
cual promueva la renovacion y el consumo continuo, de tal forma que se genera
empleo y se dinamiza el ciclo del mercado.

“‘Los gobiernos eficientes y emprendedores encuentran, todo el tiempo,
medios de hacer que el gobierno trate mejor y cueste menos: modificando la forma
en que hacen su trabajo y reexaminando los programas y procesos. Abandonan lo
caduco, eliminan la duplicacion y ponen fin a los privilegios de intereses
especiales. Invierten en mayor productividad por medio de fondos de préstamo e
inversiones de capital a largo plazo. Y aceptan, asimismo, las tecnologias

avanzadas para reducir costos™>.

La mejora continua es un proceso que debe ser valorado por el gobierno en
una cultura de superar las metas fijadas y las ejecutadas con anterioridad. El fin de
obtener estadisticas de resultados es con el propdsito de obtener una radiografia
del entorno logrado, de tal forma que se pueda examinar la posibilidad de alcanzar

3 Ibidem, p. 193

32 Loc. Cit.

33 M. Shaftitz Jay. Clasicos de la Administracion Publica.. México, Editorial Fondo de la cultura Econémica,
1999, p. 1041
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mas gastando menos, bajo el principio de optimizacion de recursos (principio
esencial de la administracion de organizaciones).

o Herramientas estadisticas auxiliares de la calidad total.

Los procesos de calidad total se auxilian de herramientas estadisticas®,
con el objetivo de visualizar cuantitativamente las fallas y los problemas nucleo
que presentan sus organizaciones al ofrecer un producto o servicio. Cabe destacar
que los analisis desarrollados visualizan las distintas posibilidades de soluciéon a
través de la técnica de tormenta de ideas (que es un proceso cualitativo y
cuantitativo de recopilacion de informacion). Dicho método consiste en pedir la
opinion a los distintos miembros de la organizacion sobre las posibilidades de
solucion a cierto problema central o adyacente, para que posteriormente, se
consolide en una respuesta consolidada (que va a ser Optima y factible a las
posibilidades de todos los sectores de la organizacion).

e Diagrama de Pareto. El diagrama de Pareto es una grafica de barras que
clasifica, en forma descendiente, el tipo de fallas o factores que se analizan
en funcion de su frecuencia (numero de veces que ocurren) o de su
importancia absoluta o relativa. Adicionalmente, permite observar en forma
acumulada la incidencia total de las fallas o factores de estudio. Este
diagrama facilita clasificar los problemas en orden de importancia,
separando aquellos que podrian definirse como vitales de aquellos otros
que son triviales, lo cual permite concentrar mas adelante los esfuerzos en
los primeros.

e Histograma. Permite analizar como se distribuyen las variaciones, con el fin
de concentrarse en estudiar y resolver aquellas que rebasan los limites
establecidos.

e Diagrama causa y efecto. También se le conoce como diagrama de espina
de pescado y como diagrama de Ishikawa, por ser quien lo disefio en 1953.
Su valor principal es que representa en forma ordenada todos los factores
causales que pueden originar un efecto especifico.

El principio del diagrama consiste en establecer que el origen o causa de un
efecto puede encontrarse en:

= Los materiales utilizados.
= El método empleado.

= El equipo.

= La mano de obra.

Cabe destacar que si algun elemento fundamental para resolver el problema
no puede clasificarse dentro de estas categorias, debera afiadirse por
separado.

3* Acle Tomasini, Alfredo. Planeacion estratégica y control total de calidad, un caso real hecho en México.
México. Grijalbo. 1990. p.p. 156-175
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e Diagrama de dispersion. Este diagrama permite observar la relacion que
existe entre una supuesta causa y efecto. Su uso permite comprobar o
verificar hipétesis que pudieron haberse desprendido del analisis del
diagrama de Ishikawa.

e Estratificacion. El propdsito que se persigue con este analisis es similar al
histograma, pero ahora clasificando los datos en funcion de wuna
caracteristica comun.

e Graficas en general y graficas de control. Corresponde a todos los medios
de representacion de los datos cuantitativos en una expresion grafica como
es el caso de las graficas de puntos, lineas, barras, de pastel, de caja y
bigotes, entre otras.

e Hojas de verificacion-diagramas de flujo.

Hojas de verificacion. Un aspecto fundamental en el analisis de cualquier
problema, es partir de informacion veraz que haya sido recolectada en forma
correcta. Para tal fin se utilizan las hojas de verificacion, cuyo formato permite
la recopilacion de datos de manera ordenada y simultanea al desarrollo del
proceso. De ahi que se le considere también como un instrumento para el
autocontrol orientado a la inspeccion, a partir del cual se pueden trazar graficas
lineales y diagramas de Pareto, con el fin de profundizar sobre las posibles
causas de defectos en el producto.

Diagramas de flujo. Estos son graficas donde se representan las distintas
etapas de un proceso de produccion. Su uso es muy importante para el
Sistema de Administracion de Calidad, puesto que facilita la identificacion de
productos internos para la posterior negociacion entre cliente y proveedor, y
permite identificar aquellos puntos criticos para el control estadistico del
proceso Y las areas de oportunidad para estructurarlas e implantar mejoras.

La aplicacion de metodologias cuantitativas tiene como propdésito crear
sistemas de datos que expresen magnitudes, de tal forma que sea posible
expresar graficos que demuestren el crecimiento de la empresa y organizacion en
sus resultados positivos asi como el decrecimiento de los errores, fallas y
superacion de obstaculos, la idea esencial de la calidad total y la mejora continua
es aproximarse al concepto de cero errores. Sin embargo esto nunca es posible
en términos reales ya que existen limites y restricciones tanto en recursos
materiales, recursos financieros, recursos humanos, en posibilidades tecnoldgicas
y en las estructurales como es el caso de la naturaleza misma y el
comportamiento del mercado.

En conclusién, los procesos de calidad son procesos que de ante mano
obligan la transformacién de la conducta del personal. Implica procesos de mejora
continua (donde las mejores practicas se conserven como un acto de experiencia),
compromiso con la institucion (donde el empleado se vea identificado como un
elemento mas de la organizacion, con capacidad de aportar ideas), y satisfaccion
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total del cliente como directiva principal; cabe destacar que la calidad total es un
instrumento tecnolégico de conocimientos que revoluciona la conducta operativa
de las organizaciones, de tal forma que las redes comunicativas se extiendan en
todas las directrices de los distintos procesos y de las distintas unidades
integrantes.

3.4.1 Modelo nacional para la calidad total y la planeacién estratégica.

La nueva Administracion Publica se rige por nuevos paradigmas los cuales
se constituyen en nuevos modelos o en formas modificadas de las practicas
tradicionales, una de ellas es la calidad total modelo asimilado del uso dentro de
las empresas privadas que ha tenido un gran éxito durante la década de los
noventas, la cual tiene como propdsito esencial dar servicios con eficiencia y
eficacia, garantizando que el producto o servicio otorgado sea relativo a las
especificaciones ofrecidas. Este tipo de cultura rompe con la tradicion del “cumplir
por cumplir (vicio burocratico del Estado de Bienestar)”™® y va mas alla ofreciendo
una mejora de lo que se ofrece (rompiendo con los limites y las metas
establecidas en un punto determinado).

El modelo nacional para la calidad total y la planeacion estratégica esta
disefiado en una arquitectura basada en el cliente, el entorno y la funcionalidad
institucional.

El cliente es la base del modelo y en el se enfocan las estrategias, las
acciones y los resultados. En el enforno se analizan los posibles obstaculos,
limitaciones y la relacion del impacto con las acciones ejecutables. La
funcionalidad institucional analiza las politicas internas en el cambio de conducta
relativa a la colectividad institucional, al funcionamiento integral por area y al
desempeno individual, entre otras actividades evalua de forma continua las
actividades ejecutadas en relacion con el nivel de satisfaccion del usuario.

El modelo propone tres niveles de madurez:

s Enfoque: Disefo de sistemas y procesos en busquedas de mejores formas
de trabajar.

«» Implantacion: Aplicacion de disciplinas y condiciones de control de sistemas
y procesos, para crear cultura.

¢ Resultados: Efecto causal de las dos dimensiones anteriores para crear

valor hacia todos los grupos de interés de la organizacion.

3 Los servicios otorgados por el gobierno dentro del modelo de Estado Benefactor carecian de calidad, es
decir, se ofrecian con malos tratos al usuario, en tiempos estimablemente largos e imprecisos y en condiciones
inadecuadas. La aptitud del servidor publico se prestaba a la corrupcion y no existia una posibilidad de buscar
una alternativa diferente debido a que la mayoria de los servicios eran otorgados por el gobierno (monopolio).
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Figura 3-3: Despliegue de politicas.
Funcionalidad institucional

( Area || Yarsblespoitias
Variables sociales i i
[ institucion | | | Variables sconomicas | —

- Impacto ambiental

Resultados

Politicas de calidad Entorno

Los criterios que componen a este Modelo Nacional para la Calidad
Total y la Planeacioén Estratégica, son los siguientes:

e Clientes: Incluye la forma como la organizacion profundiza en el
conocimiento de los clientes y mercados, y cdémo estos perciben el valor
proporcionado por la organizacion. Asimismo, incluye la manera en que se
fortalece la relacidon con sus clientes y usuarios finales, y como evalua su
satisfaccion y lealtad.

e Liderazgo: Incluye el papel y la participacion directa de la alta direccion en
la determinacion del rumbo de la organizacion, asi como la forma en que
disefia, implanta y evalua el proceso de mejora y la cultura de trabajo
deseada.

e Planeacién: Incluye la forma en que la planeacion orienta a su organizacion
hacia la mejora de su competitividad, incluyendo la forma en que se definen
sus objetivos y estrategias y como éstos son desplegados en la
organizacion.

e Informacién y conocimiento: Incluye la forma en que se obtiene, estructura,
comunica y analiza la informacion y el conocimiento para la administracion
de los procesos y apoyo a las estrategias, asi como al desarrollo de la
organizacion.

e Personal: Incluye la forma como la Organizacion disefia y opera sistemas
para lograr el desarrollo de su personal durante su vida laboral, desde su
seleccién hasta su separacion, con la finalidad de favorecer su desempeno
y calidad de vida, considerando el enfoque estratégico de la organizacién.

e Procesos: Incluye la forma en que la organizacion disefa, controla y mejora
sus productos, servicios y procesos, incluyendo el enlace con proveedores
para construir cadenas que aseguren que los clientes y usuarios reciban
valor de forma consistente, y con ello, se logren sus objetivos estratégicos.
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e Impacto Social: Este criterio incluye la forma en que la organizacion asume
su responsabilidad social para contribuir al desarrollo sustentable de su
entorno y la promocion de la cultura de calidad en la comunidad.

e Valor cread - resultados: Este criterio evalua el desempefio de la
organizacion en cuanto a la creacién de valor hacia sus diferentes grupos
de interés, asi como el analisis de la relacion causal entre los indicadores
clave del negocio y los procesos y sistemas de la organizacion.

3.4.2 La relacién de la calidad total y la informatica en la Administracion
Publica.

La esencia de implementar nuevas tecnologias dentro de un campo de
conocimiento. Es con el proposito de generar nuevas posibilidades a las
actividades que ejerce la Administracion Publica. En esencia la Administracion
Pdblica mexicana enfrenta grandes retos que involucran mitigar la escasez,
mantener el orden social, garantizar la democracia y promover la equidad social.

La informatica es una herramienta que se basa en procesos automatizados
y electronicos donde basicamente intervienen tres factores: El Hardware, El
Software y el Humanware o recurso humano. Cabe destacar que un proceso
automatizado es un proceso constante que sigue un patron de instrucciones
preestablecido y por lo tanto no esta programado para una eventualidad distinta a
los parametros establecidos, por lo tanto siempre es necesario tener un soporte
técnico especialista que sea capaz de corregir el problema.

La funcion del Humanware o Recurso Humano es sustancial, ya que es el
que determina las necesidades a extinguir, basicamente la programacion de
actividades se basa en un modelo de demandas, cuando las herramientas logran
cumplirlas todas se ejerce un efecto de calidad.

La calidad total y la funcionalidad informatica se combinan en dos visiones;
crear procesos automatizados que garanticen la permanencia de un sistema y
garantizar los procesos con correlacion a lo programado. El problema esencial de
la Administracion Publica ante una sociedad dinamica es poder dar respuesta
continua los 365 dias del afo las 24 horas del dia. La aldea global en términos de
mercado aprecia al tiempo como un recurso, el cual no se puede desperdiciar con
tramitologias de ventanilla.

Para aplicar los procesos de automatizacién informatica y criterios de
calidad es necesario aplicar una metodologia analitica que implique identificar las
fallas y errores organizacionales ya sea por sectores o en el campo funcional de
procedimientos tal como los enmarca el circulo de Deming.

“Para que el circulo sea un elemento dinamico, es preciso que al mas alto
nivel de la empresa se formulen, sobre la base de datos concretos, las politicas
principales de la empresa, mismas que deben estar expresadas por escrito y ser
de conocimiento de todos. Con ello se busca tener enfoques comunes y que todos
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conozcan cuales son los planteamientos mas importantes de la organizacién, para
asi orientar las acciones que se tomen en lo individual y como grupo. Si deseamos
que el personal considere lo que pensamos, es necesario que primero lo tomemos
en cuenta nosotros haciéndole saber con claridad qué es aquello que nos

proponemos; para hacernos entender, hay que empezar por comunicarnos”™®.

Tabla 3-7: Postulados del Circulo Deming

Planear Implica la definicion de los objetivos establecidos de los
planes y procedimientos para alcanzarlos.
Hacer A partir de este diagndstico se realizan una serie de

acciones que, se juzga, resolveran el problema, lo cual hace
indispensable dar adiestramiento y capacitacién a quienes
tengan que realizarlas no solo en su tarea especifica, sino
en toda la metodologia de analisis y seguimiento que deben
emplear para que eventualmente sean capaces de
autocontrolarse.

Verificar y Actuar | Consiste en comparar el objetivo y metas planteadas con
datos reales, con el propédsito de conocer si estamos
avanzando por el camino correcto, o bien, hay que aplicar
medidas correctivas e hincar el ciclo de nueva cuenta, lo que
con seguridad llevara a nuevos diagndsticos de la situacion
original.

3% Fernandez Enrique de Miguel. Introduccion a la Gestion ( Management ). Espaiia, Universidad Politécnica
de Valencia, Novena Edicion, 2001, p. 1056
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Figura 3-4: Estructura del Circulo Deming
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En los procesos de automatizacion informatica es necesario generar un
modelo, basado en las demandas esenciales y secundarias; las prioridades del
modelo se deben sustentar en procesar una necesidad requerida, la certificacion
de resultados se dara en relacion con el cumplimiento de las metas y objetivos
establecidos. El proceso de mejora continua se aplicara cuando las adecuaciones
del modelo cubran otras necesidades u obtengan mejores resultados
(simplificacién, ahorro de recursos o tiempo).

3.5 Los programas de simplificacion gubernamental.

La simplificacion gubernamental es un proceso de mejora continua cuyo
propdosito es eliminar aquellos procesos que puedan ocasionar:

Lentitud.

Estancamiento de tramites.

Gastos innecesarios.

La duplicacién de actividades (la ejecuciéon de una misma accién por dos
entidades de la Administracién Publica).

e Procesos innecesarios.

La simplificacién gubernamental se puede aplicar de distintas modalidades
aplicando las tecnologias gubernamentales:
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La simplificacion documental, es un proceso que consiste en modificar los
papeles necesarios dentro de un tramite, este proceso se realiza mediante un
analisis de la informacion contenida, de tal forma que se pueda eliminar o
incrementar dependiendo de las necesidades de las unidades administrativas.

La implementacion de medios electrénicos facilita el ahorro de espacio
fisico en las oficinas publicas, ademas, la creacion de base de datos facilita la
consulta de informacion e incluso en algunos casos ofrece la posibilidad de
transportacion sea a través de Internet o medios magnéticos.

La implementacion electréonica en interactividad con el usuario ofrece la
posibilidad de ejecutar los tramites de forma automatizada, de tal forma que esta
evita el tramite de ventanilla o de oficina.

Por medio de la calidad total, se analizan los procesos para buscar posibles
obstaculos para posteriormente, aplicar politicas de eliminacibn o de
simplificacion. Esta operacion se instrumenta en forma institucional y aplicada a
los recursos humanos (transformacion del comportamiento de la ejecucion de sus
actividades), su impacto es evaluado en los beneficios que obtiene el cliente y en
el analisis global y particular de la institucion.

3.6 e-México.

Una de las politicas mas importantes en el sexenio del presidente Vicente
Fox Quesada es el programa e-México, basado en el modelo E-Government o E-
Gobierno, el cual se basa en la idea de que el gobierno interactué sus acciones y
sus relaciones con la sociedad a través de los medios electronicos digitales.

El proyecto pretende crear una red nacional de comunicaciones, que se
distribuira en una primera fase dentro de las principales localidades de los Estados
de la Republica, para que en una fase posterior, este sistema esté disponible en
cada uno de los Municipios del pais.

Los fundamentos esenciales del proyecto son:

e Crear una red de cobertura nacional, a través de la cual todos los
municipios del pais puedan comunicarse, ya sea con otros municipios, con
los gobiernos Estatales y sus entidades o con el Gobierno Federal y sus
entidades.

e Crear una cultura informatica, consiste en que todos los mexicanos puedan
tener acceso a Internet, y del mismo modo se conviertan en potenciales
usuarios.

e-México es una politica que ya era necesaria en un contexto de
globalizacion tecnologica, debido a que en los paises del primer mundo, la
mayoria de los procesos tienen relacidén con la informatica, ya sean educativos, de
servicios publicos o privados, de transporte, esparcimiento, entre otros. Ademas
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de que muchos de los procesos se encuentran automatizados, es decir, no son
ejecutados por servidores publicos o trabajadores del Estado.

Sin embargo cabe destacar que aunque es una politica tecnologica que ya
era inevitable aplicar, aun existen dudas sobre su verdadera efectividad y
beneficio, debido a que dentro de nuestro contexto nacional, el dominio por las
tecnologias digitales se encuentra en las regiones urbanas y conurbanas, esto se
debe al acercamiento cotidiano dentro de las instituciones educativas, de servicios
publicos y los medios de comunicacion. En el caso de las zonas rurales el
acercamiento es menor y esto corresponde principalmente, a que esas
tecnologias no han bombardeado su entorno pues no se cuenta con una
infraestructura basica para el funcionamiento de esta clase de tecnologia (que
basicamente consiste en el suministro de energia eléctrica y disponibilidad de
redes telefonicas). Asociado a los magros presupuestos que muchos Municipios
tienen por deficiencias en su sistema de administracion tributaria y la
desactualizacion de sus registros catastrales.

e-México maneja distintos enfoques en lo que se refiere a la documentacién
de informacién y a la funcionalidad activa del proyecto. El programa se presenta
como una forma de difusion cultural donde se resaltan valores universales tales,
como los derechos humanos, el respeto a la cultura indigena, la proteccién de los
derechos de las mujeres y los derechos de los nifios. Uno de los principales
objetivos de presentar datos y estadisticas es con el objeto de demostrar la
funcionalidad gubernamental (desempeno del gobierno) y sobre todo garantizar la
transparencia de los procesos y los actos que realiza el mismo.

El enfoque funcional del proyecto, destaca las ventajas que se pueden
obtener con las tecnologias de comunicacion en red, el hardware y el software y
su relacion con las tareas gubernamentales. El objetivo esencial de esta politica es
eliminar las practicas que provocan ineficiencia, ineficacia y despilfarro de
recursos.

e-México ademas de ser una politica de innovacion tecnoldgica también
constituye una politica estratégica social, con el fin de combatir la desigualdad
social y fortalecer el desarrollo econdmico, la cual se plantea en los siguientes
rubros:

% e-Aprendizaje (e-educacion).

Brindar a través del Sistema Nacional e-México nuevas opciones de
acceso a la educacion y capacitaciéon, que estimulen el aprendizaje como un
medio para el desarrollo integral de los mexicanos, promoviendo que la educacion
sea accesible para cualquier persona, respetando su identidad y su entorno
cultural.

e-aprendizaje esta enfocado a crear sistemas de consulta digital (bibliotecas
electronicas), donde los estudiantes y profesores puedan obtener informacion
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auxiliar a la que se presenta en el material didactico que elabora la comision
nacional de textos gratuitos, a través de e-aprendizaje se puede dar capacitacion a
profesores de forma continua, se puede poner a disposicién el avance académico
de los alumnos (asi los padres de familia pueden ver el desempefo de sus hijos
de una forma practica), se pueden dar clases y conferencia a distancia mediante el
sistema de Tele-conferencias y se pueden difundir eventos de cultura y
actividades deportivas®’.

< e-Salud.

El propésito de este rubro es elevar el nivel de bienestar y de la salud de la
sociedad, mediante la integracion de un sistema tecnologico y de contenido social.

Poner al alcance de toda la poblacion mexicana informacion integral de
salud, que contribuya al desarrollo humano y de las instituciones del sector salud,
eliminando las barreras de acceso a la informacion y a los servicios de salud.

e-salud esta enfocado a realizar campafias de prevencion de enfermedades
de orden comun ( como es la diabetes, desnutricion, enfermedades de la mujer
como el cancer de mama ), campanas de salud sexual y planificacion familiar (
para prevenir enfermedades de contacto sexual como es el SIDA, el virus de
papiloma humano, la gonorrea y la sifilis ), campafnas contra la rabia y cualquier
plaga que ponga en riesgo a la poblacién ( como el mosquito dengue y las abejas
africanas ), practicas de limpieza para evitar enfermedades infecciosas ( como
hervir y clorar el agua) y difusién de servicios de salud®.

« e-Economia.

Acelerar el proceso de desarrollo de la economia digital en las empresas,
especialmente las micro, pequeias y medianas, para incrementar la
competitividad de la economia mexicana; asi como desarrollar la cultura de
digitalizacion de la sociedad, particularmente en los consumidores>°.

X/

% e-Ciencia, tecnologia e industria.

Integrar una sociedad de la informacién y el conocimiento, que ha
alcanzado un mayor grado de desarrollo a partir de sus propios modelos y
metodologias que le han permitido atender las necesidades de los mexicanos para
el fortalecimiento de su industria y con una vinculacion plena con el sector de
investigacién logrando estandares de calidad de alta competitividad en el mercado
global

37 Basicamente este componente estructural de e-México se liga a la actividad que ejecuta la Secretaria de
Educacion Publica a nivel Federal.

3¥ Esencialmente este componente estructural de e-México se liga a la actividad que ejecuta la Secretaria de
Salud a nivel Federal.

3% Basicamente este componente estructural de e-México se liga a la actividad que ejecuta la Secretaria de
Economia a nivel Federal.
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e-Gobierno.

Es un medio para que todos los mexicanos, en el ambito federal, regional,

estatal y municipal, puedan ejercer su derecho a estar informados y acceder a los
servicios que ofrece el Estado, a través de la Mega Red del Sistema e-México.
Asimismo, el Estado, a través de las diferentes instancias de gobierno, asume su
obligacion de garantizar el acceso de toda la poblacion, a la informacion, uso y
aprovechamiento de los diversos servicios publicos que ofrece.

a

Sistemas.
Se enfoca en tres puntos:

Portal de portales: Lo mas importante del portal es sin duda alguna la
orientacion hacia el ciudadano, los servicios y la informacion seran de
mayor utilidad al estar organizados en funcién de los ejes principales de
vida: hogar, auto, familia, impuestos, educacion, salud, negocio. Cada uno
de estos implica la prestacion de distintos servicios. El principio
fundamental es que se ofrezca una sola cara ante el ciudadano, esto se
logra al integrar y desarrollar los portales de e-Gobierno, e-Salud, e-
Aprendizaje, e-Ciencia, tecnologia e industria, portales estatales y portales
municipales. Para ello se requiere trabajar arduamente en el desarrollo de
los mismos, para después pasar a la fase de convergencia.

NAP (Punto Neutral de Acceso a Red): Se refiere al centro donde se
intercambiara el trafico de las redes de datos de todos los operadores de
redes publicas y en su caso las Privadas que se requieran, de manera que
se optimice el acceso a los contenidos de e-México, sin necesidad de que
el trafico de esta informacion salga del pais para intercambiarse entre
operadores de México y sin necesidad de que se requieran acuerdos
bilaterales entre operadores especificos mexicanos.

Data Center (Centro de Computo de Gobierno): Es el equipamiento
necesario para concentrar los sistemas con que vaya a operar e-México en
sus primeros niveles de estructura de informacion y desde el cual se ligara
con el resto de los contenidos residentes en cada dependencia o entidad en
particular. Requerira de recursos informaticos y de infraestructura
computacional, su interconexién al NAP y de los servicios necesarios para
mantenerlos operando, entre otros aspectos.

Conectividad.

Basicamente las acciones en materia de conectividad se concentran en dos

aspectos:
Las inversiones que estan realizando operadores de redes de telecomunicaciones
para incrementar la infraestructura y cobertura del servicio telefénico en los
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hogares mexicanos, previéndose pasar de las 12 lineas por cada 100 habitantes
en el ano 2000 a alrededor de 25 lineas por cada 100 habitantes en el 2006.

Crear una red de Centros Comunitarios Digitales (CCDs) que sirvan para
dar conectividad a las poblaciones y familias que por limitaciones econémicas y
geograficas no cuentan con la infraestructura de telecomunicaciones necesarias
para tener acceso a conectividad dedicada dentro del hogar.

o Beneficios.

La brecha digital o tecnoldgica, no es otra cosa que la division que existe
entre los que tienen acceso a la tecnologia y los que no. Esta brecha esta creando
un nuevo tipo de segregacién social y econdmica basada en la informacion.
Mientras la gente que tiene o puede tener acceso es cada dia mas sofisticada en
términos de su involucramiento tecnoldgico (utilizando agendas electrénicas,
teléfonos celulares con acceso a Internet, computadoras portatiles, etc.), la gente
que no tiene acceso se esta quedando atras al estar menos informada, menos
calificada en habilidades relacionadas con la tecnologia. No hay duda de que esta
brecha puede convertirse en una verdadera amenaza que puede exacerbar las
diferencias sociales y econdmicas entre individuos, empresas e inclusive
naciones.

Ante esta situacion, el Sistema Nacional e-México ofrece una gran
oportunidad para que el gobierno fomente mayor igualdad en la sociedad en
relativamente poco tiempo y a un costo comparativamente bajo respondiendo a
una de sus funciones basicas mejorar el bienestar de la poblacion logrando un alto
impacto politico y social.

Los propositos del Sistema Nacional e-México, son de caracter
eminentemente social, ya que tienen como objetivos esenciales:

e Promover la conectividad y generacién de contenidos digitales (datos,
sonidos e imagenes) via Internet, a precios accesibles, entre aquellos
individuos y familias, de menores ingresos, que viven en comunidades
urbanas y rurales del pais, con mas de 400 habitantes, a fin de apoyar su
integracion al desarrollo econdmico y social de México, reduciendo la
brecha digital que, por desgracia, existe hoy en dia en México.

e Capacitar en el uso de las nuevas tecnologias de la informacioén y difusion
del conocimiento a las familias de dichas comunidades, con énfasis en su
autosuficiencia para consultar y generar contenidos via Internet en apoyo a
sus particulares necesidades de educacion, cultura, salud y desarrollo
economico.

e Poner a disposicion de la poblacion en general, la informacion referente a
los servicios que prestan los gobiernos Federal, Estatales y Municipales, a
fin de que exista transparencia y equidad en los mismos y se ayude a
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3.7

disminuir el tiempo que actualmente requiere la realizacion de diversos
tramites y mejorar su eficiencia.

Se trata ademas de un Programa de alto contenido participativo, ya que
confluyen a el, ademas de los esfuerzos del Gobierno Federal a través de la
Secretaria de Comunicaciones y Transportes, en lo que se refiere al
establecimiento de la infraestructura basica para su operacion y el de otras
dependencias en cuanto a los contenidos que se cursaran en la red, sino
también, el de la iniciativa privada y el de la Sociedad en general que
contara con un medio de comunicacion moderno de bajo costo y accesible
en todo el territorio nacional para comunicar las regiones del pais entre si y
con el mundo y acceder a los beneficios que la tecnologia de la informacion
genera cotidianamente.

El modelo INTRAGOB

El modelo INTRAGOB tiene como principal misidn mejorar el desempefio

gubernamental a través de una vision basada en los principios de la calidad total y
mejora continua, uno de los principales propdsitos que el modelo plantea es la
continuidad de entrega de resultados por parte de las dependencias
gubernamentales con la intencidon de garantizar la transparencia y la legitimidad de
las acciones que ejecutan.

Los criterios que integran al modelo de calidad INTRAGOB son los

siguientes:

Satisfaccion del cliente.

Liderazgo.

Desarrollo de Personal y del Capital Intelectual.
Administracion de la Informacién y de la Tecnologia.
Planeacién.

Gestion y Mejora de Procesos.

Impacto en la Sociedad.

Resultados.
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Figura 3-5: Modelo de Calidad INTRAGOB.
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FUENTE: Secretaria de Seguridad Publica. Modelo de Calidad INTRAGOB.

El Modelo de Calidad INTRAGOB esta centrado en la satisfaccién de las
necesidades y expectativas de los ciudadanos o clientes como eje rector de los
esfuerzos de calidad, mejora continua, innovaciéon y competitividad por parte de
las dependencias o entidades de la Administracion Publica Federal, con el fin de
que los resultados obtenidos impacten directamente en la percepcion de la

Calidad del servicio por parte de la ciudadania.
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Figura 3-6: Estrategias del modelo INTRAGOB.
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El criterio de Satisfaccion del Cliente se relaciona en forma directa con el
criterio de Desarrollo del Personal y del Capital Intelectual, ya que una nueva
cultura en La Administracién Publica, surge del proceso de cambio de actitudes,
costumbres, habitos y valores del personal que integran cada una de las
dependencias o entidades.

Los criterios de Liderazgo, Planeacion, Administracion de la Informacion y
de la Tecnologia, asi como Gestion y Mejora de Procesos se relacionan con un
enfoque sistémico, orientado a impulsar la obtencion de resultados de impacto
inmediato en la ciudadania que recibe o utiliza los bienes y servicios del sector
publico.

Con base al Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006, el Modelo de Calidad

INTRAGOB contribuye al desarrollo de las siguientes caracteristicas de un buen
gobierno:

e Gobierno de calidad, que ponga en el centro del quehacer gubernamental a
las necesidades y expectativas de la sociedad.
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Gobierno estratégico y competitivo que sea la vanguardia de la sociedad.
Gobierno descentralizado que en sus relaciones con los Estados y
Municipios propicie un nuevo pacto federal.

Gobierno eficiente, eficaz y efectivo, que trabaje mejor y que cueste menos.
Gobierno confiable, cuyos servicios cuenten con datos estandares de
calidad.

Gobierno agil y flexible, capaz de captar las oportunidades, atender los
problemas y adecuarse a las circunstancias rapidamente y eficazmente.
Gobierno con alto sentido de responsabilidad social.

Gobierno de clases mundial, es decir un Gobierno Innovador y de Calidad
Total.

Tabla 3-8: Criterios del Modelo de Calidad INTRAGOB.

1

1.1

1.2

1.3

1.4

SATISFACCION AL CLIENTE.

La cultura de calidad tiene como eje rector la satisfaccion del consumidor,
con el propésito de incrementar Ila preferencia y la imagen de la
organizacion. Los fundamentos esenciales es ejecutar con eficiencia y
eficacia los servicios de la Administracion Publica aunado a un compromiso
de servicio y mejora continua (bajo el principio de que logrado hoy debe ser
superado manana), libre de vicios y corrupcion.

Conocimiento de necesidades y expectativas de ciudadanos y clientes.
Implica el desarrollo de sistemas formales que permitan las necesidades,
requisitos y expectativas de los ciudadanos y clientes.

Comunicacién con los ciudadanos y clientes, capacidad de una respuesta
oportuna a sus quejas y reclamaciones.

Con la finalidad de construir una relacion positiva con los ciudadanos y clientes, a
cada dependencia o entidad de la Administracion Publica federal, le interesa
escuchar y responder con efectividad al ciudadano y/o cliente en términos de
calidad de los servicios que se proporciona, calidad del servicio, atencion cortesia,
comunicacion, con informacién fidedigna que se obtiene para conocer las
necesidades y requisitos de los clientes. A través de métodos con frecuencia de
recoleccién definida y mecanismos para asegurar la objetividad y validez de dicha
informacion.

El Modelo de Calidad INTRAGOB requiere involucrar al cliente en el proceso,
mediante la atencion oportuna de sus opiniones y reclamaciones sobre el
desempenio de los servicios proporcionados por la organizacion.

Es importante la definicidén de los sistemas de la organizacién para dar respuestas
efectivas a los requisitos, necesidades y expectativas de los clientes incluyendo
garantias de servicio y compromisos concretos con los clientes.

Sistemas para determinar el nivel de satisfaccion de los clientes. También es
necesario el disefio e implementacion de sistemas para determinar y medir el nivel
de satisfaccion de los clientes, incluyendo estudios comparativos realizados dentro
de las dependencias o entidades y los efectuados por entidades externas
independientes o por los propios clientes. La organizacién debe mantener un
programa de capacitacion orientado a que el personal que atiende al publico
mejore sus habilidades de servicio de manera continua. Este personal debe ser
evaluado sistematicamente con relacion a sus conocimientos para la realizacion
de tramites, informacién y prestacién de servicios.

Los sistemas utilizados para satisfaccion de los clientes deben incluir indicadores
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1.5

1.6

1.7

21

2.2

2.3

2.4

2.5

3.1

para la evaluacion de su eficiencia y efectividad.

Deben establecerse programas de trabajo para la difusion, la capacitacion e
implementacién de los sistemas utilizados para satisfaccion de los clientes.

La informacion derivada de los indicadores utilizados, debe ser analizada para
controlar y mejorar los procesos de satisfaccion de los clientes a través de datos y
graficas que permitan analizar los niveles y tendencias de los resultados
obtenidos. El sistema de evaluacién de satisfaccion de los clientes debe permitir
que los resultados sean comparados con los de y organizaciones lideres
regionales, nacionales y mundiales.

Los métodos, procesos y sistemas para la satisfaccion del os clientes deben estar
sujetos a ciclos de mejora continua.

LIDERAZGO.

El liderazgo es un valor natural, que propone crear la transformaciéon mediante el
ejemplo. EI modelo propone generar lideres que respalden los valores generados
en la cultura de calidad y en la nueva imagen de los servidores publicos (una
imagen sin corrupcion ni vicios enfocada a una aptitud de servicio y
responsabilidad).

Los titulares y el equipo directivo de las dependencias y entidades del gobierno
federal, asi como los representantes de sus sindicatos, en su actuar cotidiano,
deben impulsar su liderazgo fundado en el ejemplo y promover el enfoque de valor
superior a los clientes mediante su actuacion personal de acuerdo con el Modelo
de Calidad INTRAGOB, en todos los procesos de la organizacioén, en todas sus
areas y niveles y en el marco de un compromiso permanente. Asimismo los
principios y valores de calidad de este modelo se deben vincular y correlacionar
con las politicas internas, congruentes con el logro de sus metas y objetivos,
convirtiéndola en una organizacion competitiva.

Las dependencias y entidades deben implantar e impulsar sistemas, métodos y
practicas para mejorar el liderazgo participativo y la promocién de los principios y
valores de calidad compartidos por todos los miembros de la organizacion.

Los sistemas de liderazgo utilizados deben incluir indicadores para la evaluacién
de su eficiencia y efectividad.

Deben establecerse programas de trabajo para la difusion, la capacitacion e
implementacién de los sistemas de liderazgo utilizados.

La informacion derivada de los indicadores utilizados, debe ser analizada para
controlar y mejorar los procesos de liderazgo a través de datos y graficas que
permitan analizar los niveles y tendencias de los resultados obtenidos. El sistema
de evaluacion del liderazgo debe permitir que los resultados sean comparados con
los de organizaciones lideres regionales, nacionales y mundiales; publicas o
privadas.

Los métodos, procesos y sistemas de liderazgo deben estar sujetos a ciclos de
mejora continua.

DESARROLLO DEL PERSONAL Y DEL CAPITAL INTELECTUAL.

La funcioén integral de los esquemas de calidad e innovacién tecnolégica
tienen que tomar como base el desarrollo de sus recursos humanos, con el
proposito de que las politicas planeadas puedan materializarse. El capital
intelectual se desarrolla mediante procesos de capacitacion, estas se
desarrollan con la transmisién de nuevos conocimientos (actualizacién)o
con la adaptacion a las politicas tecnolégicas (que implica el dominio de las
mismas).

Trabajo en equipo.

Los funcionarios publicos responsables de cada dependencia o entidad deben
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3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

disefar e implementar sistemas que impulsen el trabajo en equipo, para
incrementar la participacién de todo el personal en el logro de las metas de
calidad, productividad y competitividad; también deben propiciar el incremento del
nivel de responsabilidad, autoridad, capacidad de innovacién y aportacion de ideas
del personal, que promuevan acciones de mejoramiento continuo, autocontrol y
facultamiento.

Capacitacion.

La concepcién de la capacitacion y las metodologias utilizadas se deben orientar
fundamentalmente al desarrollo del individuo y del grupo asi como el plan de
carrera, en la medida en que son justamente las personas quienes sostienen y
proyectan a la organizacion en su conjunto. Asi, el sistema de capacitacion debe
contemplar aspectos esenciales sobre conciencia, estrategias, enfoques vy
herramientas de mejoramiento de calidad, productividad, competitividad,
superacion profesional y superacion individual.

Capital intelectual.

El Capital intelectual es el valor generado por la informaciéon y el conocimiento
requeridos para proporcionar los servicios del gobierno Federal.

Esta integrado por los conocimientos y habilidades de las personas, la tecnologia,
los procesos y las caracteristicas de cada organizacion.

Los datos puestos en su contexto se transforman en informacién. El analisis de la
informacion produce conocimiento. Cuando el conocimiento se institucionaliza
para ser utilizado de forma organizada e incrementar el acervo de experiencia y
cultura de la institucion, se constituye en capital intelectual de la organizacion.

La gestion del capital intelectual de la organizacién implica la formacién,
desarrollo, aplicacion y mejora de los recursos de la organizacion requeridos para
mantener e incrementar la informacién y los conocimientos técnicos y tecnolégicos
aplicados a proporcionar los servicios de acuerdo a las caracteristicas de calidad y
competitividad establecidas.

Reconocimiento.

Se debe otorgar reconocimiento (individual o grupal), mediante sistemas de
remuneraciones, ascensos, promociones Yy estimulos del personal, por sus
avances y cumplimiento. Se trata de disponer de una metodologia consistente que
permita determinar el grado de satisfaccidén del personal en su trabajo y por su
trabajo.

Mejoramiento de la calidad de vida en el trabajo.

El sistema para el mejoramiento de la calidad de vida integra, entre otros
aspectos: bienes, salud, economia, seguridad, atencion, trato digno y respetuoso.
Cualquier accion en pro de este objetivo, requiere de la participacion conjunta del
personal operativo, administrativo, directivo y del sindicato, en las tareas de
promocion de un modelo de trabajo creativo, en el que el desarrollo del
conocimiento y la aplicacién de habilidades de todo el personal tenga, de manera
permanente, una especial importancia.

En el desarrollo del proceso de calidad se debe considerar al servidor publico
mediante la practica sistematica de evaluacién de la comunicacion efectiva, el
clima laboral y el liderazgo efectivo.

Ambientacion permanente para la calidad.

El modelo de Calidad INTRAGOB requiere de una adecuada ambientacion,
familiarizacion y apropiacion del mismo, por parte de todos los involucrados. Por
ello, es importante el papel que juegan los diversos aparatos internos de las
dependencias y entidades — medios publicitarios, sistemas de comunicacion,
registros, divulgacion, y otros- en la generacién del ambiente propicio para la
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3.7

3.8

3.9

3.10

41

4.2

4.3

4.4

calidad, la innovacion y la competitividad.

Los sistemas para desarrollo del personal y del capital intelectual deben incluir
indicadores para la evaluacion de su eficiencia y efectividad.

Deben establecerse programas de trabajo para la difusion, la capacitacion e
implementacion de los sistemas para el desarrollo del personal y del capital
intelectual.

La informacion derivada de los indicadores utilizados, debe ser analizada para
controlar y mejorar los procesos para el desarrollo del personal y del capital
intelectual a través de datos y graficas que permitan analizar los niveles vy
tendencias de los resultados obtenidos. El sistema de evaluacion del desarrollo del
personal y del capital intelectual debe permitir que los resultados sean
comparados con organizaciones lideres regionales, nacionales y mundiales.

Los métodos, procesos y sistemas para el desarrollo del personal y del capital
intelectual deben estar sujetos a ciclos de mejora continua.

ADMINISTRACION DE LA INFORMACION Y LA TECNOLOGIA.

La tecnologia y la informacién son recursos gubernamentales, cuya funcién
y utilidad estan encaminadas a promover el desarrollo integral. La
informacién actualmente es un recurso clave para la toma de decisiones,
debido a que se compone de factores cualitativos y cuantitativos, esta puede
ser objetiva para obtener precision y subjetiva para analizar el nivel de
opinién ya sea positiva o negativa de la actividad gubernamental.

La tecnologia es un recurso que debe ser analiza de forma separada a los
recursos financieros, materiales y humanos, ya que la tecnologia implica al
interactividad de los tres anteriores. La tecnologia es el conjunto de
conocimientos que suponen un avance, el cual debe ser tangible de
aplicacion en la actividad gubernamental como es el caso de la maquinaria
industrial o el software informatico.

Administracién de la informacién.

El gobierno Federal dispone de sistemas de informacion utilizados de manera
rutinaria en sus dependencias y entidades: en las diferentes etapas de los
procesos productivo, administrativo, comercial y de comunicacién con los clientes.
Mediante estos sistemas se deben organizar, clasificar, procesar y dar prioridades
para utilizar los datos y la informacién que se analiza en la planeacién estratégica,
la mejora e innovacion de procesos y la administracion e indicadores de medicién
del desempefio de la organizacion. Los sistemas de informacién deben incluir
mecanismos utilizados para captar la informacion y la confiabilidad de las fuentes,
y la forma como dichos sistemas influyen en la toma de decisiones de la
organizacién, crean valor superior a los clientes en los procesos, productos y
servicios, con calidad y oportunidad.

Administracion de la Tecnologia.

Las dependencias y entidades deben establecer sistemas para:

¢ Identificar conocimientos, tecnologia y expertos en los procesos.

e Compartir las innovaciones y conocimientos aprendidos.

e Estimular, administrar y proteger el conocimiento, la tecnologia y la
experiencia generada.

e Impulsar a través de la administracion de la tecnologia el facultamiento del
personal, el trabajo en equipo, la planeacion estratégica y la satisfaccién de
los clientes.

Los sistemas para la administracion de la informacién y de la tecnologia deben
incluir indicadores para la evaluacion de su eficiencia y efectividad.
Deben establecerse programas de trabajo para la difusion, la capacitacion e
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4.5

4.6

5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

implementacién de los sistemas para la administracion de la informacién y la
tecnologia.

La informacion derivada de los indicadores utilizados, debe ser analizada para
controlar y mejorar los procesos para la administracion de la informacion y de la
tecnologia a través de datos y graficas que permitan analizar los niveles y
tendencias de los resultados obtenidos. El sistema de evaluacion de la
administracion de la informacion y de la tecnologia debe permitir que los
resultados sean comparados con organizaciones lideres regionales, nacionales y
mundiales.

Los métodos, procesos y sistemas para la administraciéon de la informacién y la
tecnologia deben estar sujetos a ciclos de mejora continua.

PLANEACION.

El proceso visionario del futuro, se denomina planeacién, el cual esta
constituido por el conjunto de herramientas de preedicién, que
esencialmente se basan en la potencialidad de lo que los recursos pueden
ofrecer. La planeacion analiza el entorno actual y diagnostica los posibles
cambios y variables, es el proceso ntcleo de la hechura de proyectos.
Planeacién Estratégica.

Mediante el sistema de planeacion estratégica se debe implantar y evaluar la
vision, la mision, prioridades, objetivos, estrategias, indicadores de desempefio,
indicadores de efectividad, indicadores de eficiencia, acciones y programas de
modernizacion e innovacién de cada dependencia o entidad, incluyendo todas las
aportaciones del personal, clientes y proveedores, enfocadas a mantener e
incrementar el liderazgo en calidad y las estrategias de negocio, asi como la forma
en que se conjuntan armoénicamente los objetivos estratégicos, operativos,
financieros y de calidad.

Planeacion Operativa.

La planeacion operativa implica la implantacion de planes y desarrollo de sistemas
y procesos formales, a través de los cuales se llevan a efecto las acciones
productivas para la calidad, productividad, innovacion y competitividad mediante
programas de trabajo que determinan metas y recursos.

Los sistemas para la planeacion estratégica y la planeacion operativa deben incluir
indicadores para la evaluacion de su eficiencia y efectividad.

Deben establecerse programas de trabajo para la difusion, la capacitacion e
implementacion de los sistemas para la planeacion estratégica y la planeacién
operativa.

La informacion derivada de los indicadores utilizados, debe ser analizada para
controlar y mejorar los procesos para la planeacion estratégica y la planeacién
operativa a través de datos y graficas que permitan analizar los niveles y
tendencias de los resultados obtenidos. El sistema de evaluacién de la planeacion
estratégica y la planeacion operativa debe permitir que los resultados sean
comparados organizaciones lideres regionales, nacionales y mundiales.

Los métodos, procesos y sistemas para la planeacion estratégica y la planeacién
operativa deben estar sujetos a ciclos de mejora continua.

GESTION Y MEJORA DE PROCESOS.

El desarrollo de los esquemas de calidad e innovacion tecnolégica se
integran a transformar los procesos con el propdsito de eliminar obstaculos
y complejidades innecesarias. La reingenieria de procesos propone la
eliminacion de la duplicacion de tareas en el campo de la Administracion
Puablica asi como la reintegracion de recursos para combatir nuevas
necesidades y demandas.
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6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

6.7

Desarrollo de Servicios y Procesos.

Es la parte preventiva y de soporte del modelo de calidad INTRAGOB; comprende
lo relativo al disefio de los servicios y procesos, incluye sistemas y procedimientos,
asi como su orientacion hacia el mejoramiento continuo, otorgandose especial
énfasis a los procesos técnicos y administrativos de las dependencias y entidades
para asegurar que los clientes reciban consistentemente un valor superior en los
productos y servicios.

Deben incluirse metodologias para el analisis de los procesos a través de estudios
de costo-beneficio, la cadena de valor, la mejora de procesos clave y de los
procesos, la competitividad a través de la innovacion tecnologica y la
administracion de programas de modernizacion. Para lo cual, se debe considerar
la informacion de los clientes con el fin de responder a sus necesidades.

Para la gestion y mejora de procesos se considera la implantacién de sistemas
para la gestion de la calidad, proteccion ambiental y seguridad industrial.

El modelo de calidad INTRAGOB es el resultado del aprovechamiento de todos los
recursos, de la reduccion de costos, de valorar la importancia del cliente, del
trabajo en equipo y de la pertinencia de las iniciativas individuales. El gobierno
federal incorpora lo anterior a sus procesos de conformidad a lo establecido por
las Normas mexicanas y las normas Internacionales, vigentes, en esta materia:
ISO-9001:2000/NMX-CC-9001-IMNC-2000, I1SO-14001/NMX-SAA-001:1996 vy
SAST-001-NMX-IMNC-2000.

Los aspectos de gestion de calidad, proteccion ambiental y seguridad industrial
son compromiso y responsabilidad de todo el personal del gobierno federal,
involucran un conjunto de medidas, acciones, programas Yy procedimientos
tendientes a mejorar los procesos productivos y administrativos de cada
institucion, para incrementar la rentabilidad de la dependencia o entidad.

Dada la importancia de estos sistemas, se requiere que todas las instituciones
lleven a cabo la implantacion de sistemas confiables, la obtencién de resultados
satisfactorios y la mejora continua de sus procesos a través de la certificacion de
sus sistemas de gestién de la calidad, la proteccién ambiental y la seguridad
industrial, por medio de organizaciones acreditadas en México.

Proveedores.

Con la finalidad de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, asi
como las propias dependencias y entidades se debe implantar, mantener y
mejorar el sistema de gestion de la calidad de los suministros y el sistema de
evaluacién y desarrollo de proveedores, ya que representan un eslabon clave en la
cadena de valor de las organizaciones del Gobierno Federal.

Los sistemas para la gestién y mejora de procesos deben incluir indicadores para
la evaluacion de su eficiencia y efectividad.

Deben establecerse programas de trabajo para la difusion, la capacitacion e
implementacién de los sistemas utilizados para la gestion y mejora de procesos.
La informacion derivada de los indicadores utilizados, debe ser analizada para
controlar y mejorar la gestién y mejora de procesos a través de datos y gréficas
que permitan analizar los niveles y tendencias de los resultados obtenidos. El
sistema de evaluacién de la gestion y mejora de procesos debe permitir que los
resultados sean comparados con organizaciones lideres regionales, nacionales y
mundiales.

Los métodos, procesos y sistemas para la gestion y mejora de procesos deben
estar sujetos a ciclos de mejora continua.

IMPACTO EN LA SOCIEDAD.

Las politicas fomentadas por el modelo de calidad INTRAGOB, estan
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7.2

7.3

7.4

7.5

8.1

8.2

dirigidas a respaldar la imagen de un gobierno de cambio y transformacion,
cuyo foco de atencién sean los grupos vulnerables de la sociedad como son
los ancianos, los nifos, las mujeres y los pobres. El modelo propone que
todas las politicas deben ejecutarse en una accion de respeto tanto al
entorno ecolégico como a los patrones sociales como es el caso de la
cultura y las tradiciones.

En el marco del modelo de calidad INTRAGOB y a través de las dependencias y
entidades, se deben incrementar sus esfuerzos tendientes al mejoramiento de su
ambito de influencia en el entorno legal, fisico, social y econémico, mediante el
establecimiento de acciones concretas para promover la cultura de calidad,
estimular y facilitar que otras organizaciones de la comunidad desarrollen sus
propios programas de calidad total, especialmente las pequefias y medianas
organizaciones e instituciones.

Los sistemas utilizados para promocién del impacto en la sociedad deben incluir
indicadores para la evaluacion de su eficiencia y efectividad.

Deben establecerse programas de trabajo para la difusion, la capacitacion e
implementacion de los sistemas utilizados en la promociéon del impacto en la
sociedad.

La informacion derivada de los indicadores utilizados, debe ser analizada para
controlar y mejorar los procesos para impactar favorablemente en la sociedad a
través de datos y graficas que permitan analizar los niveles y tendencias de los
resultados obtenidos. El sistema de evaluacion del impacto en la sociedad debe
permitir que los resultados sean comparados con organizaciones lideres
regionales, nacionales y mundiales.

Los métodos, procesos y sistemas implementados para la promocion del impacto
en la sociedad deben estar sujetos a ciclos de mejora continua.

RESULTADOS.

Los resultados es la materializacién de los objetivos y metas planeados, es
el cabal cumplimiento de un proyecto desarrollado. Este es visible de
diversas formas, una de ellas es el nivel de satisfaccion del cliente, a nivel
interno de la organizacién es el cambio funcional, en mejorar el desempeno
grupal o individual (incluyendo los esquemas de calidad de vida), la
promocion de lo logrado es un indicador de desarrollo de las politicas de
calidad, las cuales atribuyen a nivel internacional un prestigio (que se puede
traducir en inversion) y reconocimiento.

Los resultados generan experiencia, que es util para generar informacién de
los puntos focales de error tanto en la planeacion, la programacion y
ejecucion. Los resultados demuestran Ilas posibles fallas de Ia
implementacion del proyecto y se localizan los obstaculos que no han sido
superados.

Valor creado por la Dependencia o Entidad.

Deben analizarse los resultados de los sistemas correspondientes a los modulos
de liderazgo, desarrollo del personal y gestion del capital intelectual,
administraciéon de la informacion y de la tecnologia, planeacion estratégica y
gestion y mejora de procesos, con el propédsito de identificar su impacto
cuantitativo y cualitativo en el crecimiento, rentabilidad, productividad, logro de
objetivos y desempeno (Sistema Nacional de Evaluacién de Resultados), de cada
dependencia o entidad.

Valor creado para los Clientes y la Sociedad.

Se deben analizar los resultados de los sistemas correspondientes a los médulos
de satisfaccién del cliente, administracion de la informacién y de la tecnologia,
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8.4

planeacion estratégica, gestion y mejora de procesos e impacto en la sociedad,
con el propésito de identificar su impacto cuantitativo y cualitativo en los clientes,
los ecosistemas y en la comunidad (Sistema Nacional de Evaluacién de la
Percepcion de los Clientes con respecto a la Calidad de los Servicios), de cada
dependencia o entidad.

Valor creado por Cultura de Calidad.

Es necesario analizar los resultados de los sistemas de satisfaccion del cliente y
desarrollo del personal y gestion de capital intelectual, con la finalidad de evaluar
las mejoras en la posicion competitiva, incremento en la capacidad de respuesta
de los centros de trabajo (capacidad de cambio y aprendizaje; innovacién) y
crecimiento.

Los indicadores para medir el Valor creado paral a Dependencia o Entidad, los
Clientes y la Sociedad y por la Cultura de Calidad, deben correlacionar la madurez
del modelo de Calidad INTRAGOB.

Los resultados de estos indicadores deben ser comparados con los de
organizaciones lideres regionales, nacionales y mundiales.

Figura 3-7: Estructura gubernamental para la instrumentacion de INTRAGOB

Presidencia de la
Republica

T —

Oficina de 1a Presidencia para

la Inmowvacidn Gubernamental

e

Eed de Oficiales Mayores ]

Red de Recursos
Humanos

Red E-gobierno ] ’ Red de Calidad

El perfil de este modelo se desarrolla con el propdsito de obtener resultados

en tres niveles: la sociedad (que se compone de los usuarios de bienes y
servicios), los funcionarios publicos (buscando un mejor desempefio en sus
funciones, promoviendo una actitud de servicio, confianza y compromiso) y la
Administracion Publica (promoviendo un mejor desempefio del gobierno que lo
haga visiblemente funcional, util y confiable).
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Politica de Calidad:

Tabla 3-9: Objetivos del programa — Administracion Publica, Servidores
Publicos y Sociedad.

Administracion Publica

Meta 2006: 550 puntos

Gobierno eficiente y efectivo de clase mundial

Gobierno confiable en sus politicas, procesos y servicios

Certificacion de sus sistemas de gestion de la calidad en todas sus

unidades administrativas.

Gobierno con resultados tangibles y mejorados.

o Aplicacion permanente de mediciones en la definicion de estrategias e
implementacion de sus acciones.

o Evaluacién tanto de la gestion de recursos como el impacto de sus

proyectos.

000D

O

Hacia los servidores publicos

Arraigar un alto espiritu de compromiso y servicio.

Trabajo en equipo.

Actitud de mejora continua.

Adoptando esquemas para facultar la participacion de todos los servidores
publicos.

Transparencia en el manejo de los recursos publicos.

Toma de decisiones basada en hechos y datos.

o Aumentar la calidad de vida de los servidores publicos.

000D

[

Hacia la sociedad

a Detonar acciones que permitan una sana convivencia de la sociedad y una
mejor calidad de vida de los ciudadanos.

o Proporcionar productos, servicios e informacién con valor agregado.

o Identificar claramente las expectativas de los ciudadanos.

o Establecer estandares internacionales en los servicios que se
proporcionan.

o ldentificar, conocer y difundir publicamente la percepcién del grado de
satisfaccion de los usuarios, clientes y sociedad.
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Figura 3-8: Despliegue de estrategias del Sistema de Calidad.

Evolucion de los Sistemas de Calidad

Calidad Total
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o Principios de calidad

El Modelo de Calidad INTRAGOB es una nueva filosofia de Gestion de la
Administracion Publica Federal orientada a satisfacer las expectativas de los
clientes y ciudadanos en forma integral, a mantener y mejorar los resultados, y a
desarrollar una visidén preventiva que promueva el impulso de estrategias y planes
de accién a través de procesos y sistemas. Los siguientes principios constituyen
una plataforma de despliegue del Modelo de Calidad INTRAGOB:

« Satisfaccion del cliente y ciudadano

Se entiende como el principal elemento de enfoque de los sistemas de las
Dependencias y Entidades identificar y conocer profundamente las necesidades y
expectativas de los clientes, ciudadanos y de la sociedad en su conjunto, e
incorporarlas a los ciclos de mejora de los procesos internos, asi como, a los
procesos, productos y servicios asociados, para satisfacer plenamente dichas
necesidades y expectativas, mediante la administracion de sistemas de medicién
de calidad. Y asi responder de manera oportuna, confiable y con valor agregado.

++ Calidad en el servicio

La Administracion Publica Federal esta comprometida a responder
consistentemente a las expectativas y requerimientos de los clientes y ciudadanos,
con un claro entendimiento de los objetivos y metas de calidad de los productos y
servicios, accion en la que todos los servidores publicos desarrollan sus funciones
con responsabilidad, integridad, transparencia y profesionalismo, asi como
manifiesta actitud de servicio, cuyo valor agregado sea evidente a través de una
atencion profesional, respetuosa, honesta, oportuna y cordial.

Los principios de Satisfaccion del Cliente y Calidad en el Servicio, estan
orientados a optimizar los procesos y servicios que permiten satisfacer sus
necesidades y expectativas al menor costo, con el fin de que los clientes y
ciudadanos obtengan y perciban los aspectos tangibles e intangibles de la calidad.
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+ Calidad de vida en el trabajo

Reconociendo que los servidores publicos son el elemento mas valioso, el
Gobierno Federal mantiene la responsabilidad que le ha sido encomendada para
administrar eficientemente los bienes de la Nacién y proporcionar productos y
servicios publicos con calidad.

De esta manera los servidores publicos impulsan y apoyan los procesos de
calidad, innovaciéon, competitividad y transparencia de las dependencias y
entidades; participan, capacitan, asumen un liderazgo y compromiso para lograr
las metas y la satisfaccion propia como individuos y como parte fundamental de la
Administracion Publica Federal, dentro de un clima laboral de respeto, orden,
disciplina y austeridad; traducido en una mejor calidad de vida en el trabajo.

En forma conjunta cada dependencia o entidad y su sindicato, dirigen sus
esfuerzos para el logro de los Objetivos Institucionales.

*

+ Comunicacion organizacional

A través de una comunicacion clara, efectiva y abierta, se desarrolla en la
Administracion Publica Federal, la sinergia, difusién de directrices y logros; lo cual
permite un adecuado facultamiento del personal, una mayor identificaciéon de los
empleados con la Dependencia y Entidad, y una visibn compartida en el
establecimiento y cumplimiento de metas.

Se impulsa la participacion de todo el personal de la organizacion para
generar sinergias, al utilizar los medios de comunicacion interna y externa para
difundir permanentemente las estrategias, planes, programas institucionales, y sus
resultados, en forma clara, directa y abierta.

% Uso eficiente de los recursos
El capital humano y los recursos financieros y materiales utilizados en la
organizacion se deben administrar racionalmente con responsabilidad, efectividad,
eficiencia, integridad y transparencia.
+ Respeto al entorno
Todas las actividades de la Administracion Publica Federal deben realizarse
conservando y mejorando el medio ambiente; respetando el entorno cultural de las
comunidades en donde se localizan las instalaciones del Gobierno Federal, en
armonia con la sociedad para fortalecer un desarrollo sustentable.

% Integridad, Transparencia y Honestidad

La Administracion Publica Federal esta comprometida con la dignificacion
de la gestion publica y de sus servidores, como elemento fundamental de la
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democracia, mediante el apego a principios de integridad y transparencia. Es
deber de los servidores publicos cefiir su conducta a principios de integridad, los
cuales suponen actuar con honestidad y privilegiar la verdad.

Asimismo, el servidor publico debe garantizar el acceso a la informacion
gubernamental que tenga caracter publico y hacer un uso abierto, honesto,
racional y eficiente de los recursos publicos, mostrando claramente las razones y
los resultados de sus decisiones y acciones.

*

++ Mediciones

Es necesario determinar el grado de satisfaccion de los clientes y
ciudadanos, asi como de los servidores publicos con el firme propdsito de mejorar
continuamente los procesos y sus resultados, identificando los puntos de control y
los factores criticos de éxito que permitan cumplir cabalmente sus expectativas y
requisitos.

Para determinar los avances del Modelo de Calidad INTRAGOB, y su
efectividad en el mejoramiento de la calidad de los servicios publicos, deben
definirse e implantarse sistemas de medicion del desempeno, efectividad,
eficiencia y ahorro en la ejecucién de los procesos, y en la prestacién de los
productos y servicios que se proporcionan a los clientes y ciudadanos, de acuerdo
a sus requerimientos.

e Indicadores de desempefio, que muestren el comportamiento de los
procesos.

e Indicadores de efectividad, para medir el funcionamiento de los sistemas de
acuerdo con su disefo y los resultados esperados.

e Indicadores de eficiencia, para medir el aprovechamiento de los recursos
utilizados para alcanzar los objetivos de los sistemas, asi como los ahorros
logrados.

+ Mejora continua

Es importante que todos los servidores publicos aporten sus conocimientos,
habilidades y experiencia en los procesos, a través de propuestas de innovacion
para mejorar la efectividad de la cadena de valor, los productos y servicios, y que
conozcan e identifiquen el papel que desempenan en el proceso productivo de su
Dependencia o Entidad; por lo que se deben identificar, definir y priorizar los
procesos de mayor impacto, de acuerdo a las atribuciones otorgadas por su marco
juridico vigente, y a las necesidades, expectativas, quejas y denuncias de los
clientes y ciudadanos. Definiendo claramente en cada area a los propietarios de
los procesos, y en sus respectivos tramos de control; y facilitando la formacién de
equipos de trabajo que genere un impacto positivo en las cadenas de valor para
cada producto o servicio. Cada eslabdn de la cadena corresponde a un proceso.
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Los principios anteriores son los elementos que soportan y orientan los
esfuerzos de Mejora Continua, Innovacion, Competitividad, Integridad,
Transparencia y Profesionalismo en los productos y servicios que las
Dependencias y Entidades del Gobierno Federal brindan a sus clientes y
ciudadanos; sin embargo, la estrategia de implantacién efectiva del Modelo de
Calidad INTRAGOB, requiere de la alineacion de los planes, proyectos y acciones
a las metas y prioridades nacionales, marco legal, y propoésitos institucionales
dirigidos a obtener resultados a corto, mediano y largo plazo.

o Valores de calidad.

Son los comportamientos que distinguen a los servidores publicos de la
Administracion Publica Federal, y que les permiten actuar con integridad y
transparencia para dignificar la funcion publica, y agregar valor a cada proceso
que se realiza para satisfacer las expectativas, necesidades y requisitos de los
clientes y ciudadanos que demandan productos y servicios de calidad.

o Liderazgo participativo

Es el compromiso permanente de los Titulares y representantes sindicales
de las Dependencias y Entidades de la Administracion Publica Federal, para
impulsar y facilitar el desarrollo de una cultura de calidad, competitividad,
integridad y transparencia, y asi promover a través del ejemplo los valores de
Calidad del Gobierno Federal.

e Vocacion de servicio

Es la actitud entusiasta de los servidores publicos para cumplir sus
funciones con oportunidad, cortesia y esmero; comprometidos con la misién de su
Dependencia o Entidad, y asi manifestar su mistica de trabajo en aras de un
servicio oportuno, completo, confiable y transparente.

e Trabajo en equipo
Es la estructura organizacional que permite la colaboracién de todo el
personal en la operacion diaria, y mejorar los procesos y sistemas de manera
sinérgica con el fin de alcanzar las metas de Mejora Continua, Innovacion y
Competitividad.
e Orden y disciplina
Es el conjunto de acciones del personal orientadas a lograr respeto y

armonia en el trabajo al cumplir con las politicas, reglamentos y procedimientos
institucionales en el contexto de la calidad.
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e Reconocimiento

Son los estimulos que el personal percibe y recibe, en todos los niveles de
la estructura de la organizaciéon y que le motiva a desarrollar todo su potencial
para el logro de resultados con estandares competitivos.

3.8 Aseguramiento de la calidad y el proceso de certificacion bajo la
norma ISO 9000/2000

La Organizacién Internacional para la Estandarizacién, mejor conocida
como ISO conformada por representantes de los cuerpos normalizadores de
aproximadamente 100 paises, fue establecida oficialmente el 23 de febrero de
1947 con el objeto de promover la estandarizacién internacional, de tal manera
que se facilitara el intercambio internacional de bienes y servicios asi como el
desarrollo cientifico y tecnoldgico [ISO92].

A medida que la calidad se convertia en uno de los principales puntos
focales de las empresas en todo el mundo, varias organizaciones desarrollaron
normas y directrices. Asi, los términos como administracién de la calidad, control
de la calidad, sistema de la calidad y garantia de la calidad asegurada adquirieron
significados diferentes, a veces encontrados, en distintos paises, dentro de uno de
ellos e incluso en el interior de la misma industria. Cuando la comunidad Europea
se preparaba para firmar el Tratado de Libre Comercio Europeo, que entro en
vigor a finales de 1992, la administracion de la calidad se convirtid en un objetivo
estratégico clave. Con el propdsito de estandarizar los requisitos de calidad para
los paises de Europa pertenecientes al Mercado Comun y para aquellos que
deseaban hacer negocios con ellos en 1964 se fundé un organismo especializado
en la imposicion de normas, la Organizacion Internacional de Normas. En 1987,
esta entidad, compuesta por representantes de los drganos rectores de las
normas nacionales de 91 paises, adoptd una serie de estrictas normas de calidad,
las cuales fueron revisadas en 1994. En Estados Unidos de Norte América, las
normas fueron adoptadas por el American National Standards Institute (ANSI) con
el aval y la cooperaciéon de la American Society for Quality Control (ASQC). Las
normas de Estados Unidos de Norte América, llamadas serie ANSI/ASQC Q9000-
1994, son reconocidas por alrededor de 100 paises, inclusive Japdn cuna de esta
ideologia. En algunos mercados las empresas no le compran a ningun proveedor
que no esté certificado. Asi, el cumplimiento de estos estandares se ha convertido
en un requisito indispensable para competir internacionalmente. Se pretende que
las normas se puedan aplicar a todo tipo de sectores industriales, inclusive la
electronica y la quimica, y a los servicios como son la salud, los de banca y
transporte.

La familia de normas ISO 9000 esta formulada por los estandares de un
sistema de calidad, que orientan el desempefio de una empresa hacia niveles de
excelencia especificos en las éareas de proyecto o desarrollo, produccién,
instalacion y servicio. Este conjunto de normas se basa en la premisa de ciertas
caracteristicas genéricas de las practicas administrativas pueden ser
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estandarizadas y de que un sistema de calidad bien disefado, instrumentado y
cuidadosamente administrado ofrece seguridad de que la produccion satisfara las
expectativas y los requisitos de los clientes. Las normas prescriben la
documentacion de todos los procesos que afectaran la calidad y sefialan que su
cumplimiento, por medio de auditorias, genera una mejora continua. Asi, las
normas reconocen cinco objetivos:

e Atender, mantener y buscar la mejora continua de la calidad de los
productos o servicios con relacion a los requisitos.

e Mejorar la calidad de las operaciones para satisfacer continuamente las
necesidades explicitas de clientes e inversionistas.

e Blindar confianza a la administracion interna y a otros interesados de que
los requisitos de calidad se cumplen y se registren mejoras.

e Brindar seguridad a los clientes y a otros inversores de que el producto
entregado cumple con los requisitos de calidad estipulados.

e Generar confianza de que se satisfacen los requisitos del sistema de
calidad.

Cuando el comité técnico TC176, encargado de la normalizaciéon de
Aseguramiento y Administracion de Calidad, inicié sus trabajos en 1980, se
enfrentd al gran reto de alcanzar un consenso entre las diferentes filosofias y
conceptos de calidad existentes. Dentro de sus objetivos estaba el desarrollar un
cédigo minimo de practicas de administracién, aplicable a todo tipo de empresa,
de Aseguramiento y Administracién de Calidad.

Esta lista de practicas debia representar lo que una empresa estaba
obligada a hacer como minimo para poder responder a los requerimientos de un
mercado competitivo. Desde este punto de vista, también significaba una base
para poder establecer acuerdos sobre las responsabilidades de proveedores y
compradores respecto a la calidad de los bienes o servicios intercambiados.

3.8.1 Estructura de las normas ISO 9000.
Las normas definen tres niveles de certificacion de la calidad:

e Nivel 1: (ISO 9001) consta de un modelo para certificar la calidad de
empresas que proyectan, desarrollan, producen e instalan productos.

e Nivel 2: (ISO9002) constituye un modelo para certificar la calidad de
empresas dedicadas solo a la produccion e instalacion de bienes.

e Nivel 3: (ISO 9003) se aplica a empresas dedicadas solo a la inspeccion
final y a pruebas de productos.

Las normas ISO 9001, 9002 y 9003 especifican los requerimientos
necesarios para establecer la confianza en la calidad de un proveedor. La
aplicacion de cada una depende del alcance de la relacion cliente proveedor. La
ISO 9001, siendo la mas extensa de las 3, abarca desde el disefio del producto o
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servicio hasta su entrega y soporte al cliente. La ISO 9003 siendo la menos
extensa, abarca unicamente las actividades de inspeccion y prueba del producto
antes de entregarse al cliente.

La ISO 9001 contiene 20 requisitos clave, algunas de cuyas categorias no

son aplicables a las normas de la 9002 o la ISO 9003. Para ilustrar el alcance de
los requisitos, considere el primero: responsabilidad administrativa. Para satisfacer
esta norma, la empresa debe:

Establecer, documentar y publicar su politica, sus objetivos y su
compromiso con la calidad.

Designar un representante con autoridad y responsabilidad para
instrumentar y mantener los requisitos de las normas.

Proporcionar recursos adecuados para administrar, ejecutar el trabajo y
verificar las actividades, inclusive auditorias internas de la calidad.

Verificar y revisar internamente el sistema de calidad. Estas revisiones
deben considerar los resultados de las auditorias internas de la calidad, la
eficacia administrativa, los defectos y las irregularidades, las soluciones
para problemas de calidad, la instrumentacion de soluciones aplicadas en el
pasado, manejar productos que no satisfacen las normas, los resultados de
métodos estadisticos y el efecto que los métodos de calidad producen en
los resultados finales.

Elementos de la norma ISO 9001:

Sistema de calidad: La empresa debe redactar y aplicar un manual de
calidad que satisfaga los criterios de la norma aplicable (9001, 9002 6 9003)
y que defina la conformidad con los requisitos. Ademas debe implantar el
sistema de calidad y sus procedimientos documentados de forma eficaz y
preparar los planes de calidad para determinar como seran cubiertos esos
requisitos.

Revision del contrato: La empresa debe revisar los contratos para evaluar
si los requisitos estan debidamente definidos y si existe capacidad para
satisfacerlos.

Control del proyecto: La empresa debe verificar el disefio del producto a
efectos de garantizar el cumplimiento de los requisitos y que se han
implantado los procedimientos para la planeacion y cambios de disefio.
Esta etapa incluye la documentacién de planes para cada actividad del
disefio y del desarrollo, la definicion de interfases de la organizacion y
técnicas; la autenticacion de los productos comparados con los requisitos
de los insumos del disefio, asi como la descripcion de los procedimientos
para verificar y autentificar los disefios.

Control de documentos y datos: La empresa debe establecer y mantener
procedimientos para controlar la documentacion y los datos, por medio de
la aprobacion, la distribucion, el cambio y la modificacion de los mismos.
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Adquisiciones: La empresa debe contar con procedimientos que garanticen
que los productos que elabora satisfaga los requisitos, lo cual incluye la
evaluacion de subcontratistas, la preparacion de documentos de compras
claramente redactados y la verificacion de las materias primas o
componentes adquiridos.

Control de productos suministrados por los clientes: Es preciso implantar
procedimientos para verificar, almacenar y mantener los articulos
suministrados por los clientes.

Identificacion y seguimiento de los productos: La empresa debe identificar y
dar seguimiento a todas las etapas de produccion, entrega e instalacion.
Control del proceso: La empresa debe llevar a cabo los procesos de
produccion bajo condiciones controladas, es decir, deben ser
documentados y vigilados. Asimismo, los empleados deben usar equipos
aprobados y conocer los criterios especificados para su trabajo.

Inspeccion y pruebas: La empresa debe llevar registros de la inspeccion y
de las pruebas de todas las etapas para certificar el cumplimiento de los
requisitos. Esta medida de seguridad incluye la recepcion y el
procesamiento asi como la inspeccion final y las pruebas.

Control de la inspeccion, la medicion y los equipos de las pruebas: La
empresa debe establecer procedimientos para controlar, calibrar y
mantener el equipo que se utiliza para demostrar de su conformidad con los
requisitos.

Control de productos que no se ajustan a las normas: Los procedimientos
deben asegura que la empresa no empleara inadvertidamente, productos
que no cumplen con las normas. Esta providencia incluye la forma en que
es examinado el producto que no cumple con las normas y aquélla en que
le producto es reparado, reconstruido o inspeccionado de nueva cuenta.
Medidas correctivas y preventivas: La empresa debe investigar las causas
de la falla de cumplimiento con las normas y tomar medidas para prevenir y
corregir los problemas. Las medidas correctivas incluyen manejar las
reclamaciones de los clientes, investigar las causas de la falta de
conformidad y aplicar los controles correspondientes. Las preventivas
implican detectar, analizar y eliminar las posibles causas de la falta de
conformacioén, asi como poner en marcha las medidas preventivas.

Manejo, almacenamiento, conservacion y entrega: La empresa debe
desarrollar procedimientos para manejar, almacenar, empacar, conservar y
entregar los productos de forma correcta.

Control de los registros de la calidad: La empresa debe identificar, reunir,
catalogar, archivar y almacenar todos los registros que integran el sistema
de la calidad.

Auditorias internas de la calidad: |la empresa debe establecer un sistema de
auditorias internas para comprobar si sus actividades cumplen con los
requisitos y evaluar la eficacia del sistema instaurado para lograr la calidad.
Entrenamiento: La empresa debe implementar procedimientos para
identificar las necesidades de entrenamiento y otorgarselo a todos los
empleados que ejecutan actividades que pueden afectar la calidad.
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e Servicio: La empresa debe desarrollar procedimientos que aseguren que el
servicio es ejecutado tal como lo exigen sus contratos con los clientes.

e Técnicas estadisticas: Los procedimientos deben identificar las técnicas
estadisticas utilizadas para controlar los procesos, los productos y los
servicios, asi como una instrumentacion.

Otras dos normas, las ISO 9000 y 9004, definen los elementos basicos de
un sistema global de certificacion de calidad y ofrecen linimientos para la
aplicacion del nivel adecuado. La ISO 9000 describe los conceptos principales de
la certificacion de calidad, como los objetivos y las responsabilidades para lograrla,
las expectativas de los inversionistas, el concepto de proceso y el papel de éstos
en un sistema de calidad, las funciones de la documentacion y del entrenamiento
para apoyar las mejoras de dicho sistema y cédmo aplicar las diferentes normas.
La ISO 9004 explica las caracteristicas del desarrollo e instrumentacién de un
sistema de calidad. Expone detalladamente cada uno de los elementos que no lo
componen y puede ser utilizado para propdsitos de auditoria interna. Estas cinco
normas, juntas, se conocen con el nombre de serie ISO 9000.

La meta fue alcanzada con la norma ISO 9004 Guia para Sistemas de
Aseguramiento de Calidad. En esta norma se listaron los elementos de un sistema
de administracion de calidad, con la intencién de que las empresas la aplicaran
internamente, y de manera voluntaria para establecer o fortalecer sus propios
sistemas de calidad.

En esta norma se define que se debe implementar un Sistema de Calidad,
basado en la filosofia de Aseguramiento de Calidad y documentado en un Manual
de Calidad. Este sistema debe incluir todas las politicas, procesos vy
procedimientos necesarios para asegurar la calidad. Asi mismo también indica que
para garantizar la calidad de los productos y servicios se debe estructurar un Plan
de Calidad que incluya todas las inspecciones, pruebas y verificaciones
necesarias a lo largo de su ciclo de vida, es decir, desde su concepcion y disefio
hasta su instalacién y servicio, asi como su proceso de produccion.

3.8.2 La aplicacion de la normatividad ISO en las tareas gubernamentales.

El gobierno tiene como funciéon fundamental, la generacién de bienes y
servicios publicos. Cabe mencionar que no existe ninguna normatividad juridica
que especifique la calidad con que deben presentarse, por lo tanto, la prestacion
de los mismos se genera como favores a la poblacion en vez de deberes ( como
obligacion), por parte del gobierno. Es decir, el funcionario publico que estaba en
contacto con el usuario, podia prestar el trato de los mismos segun correspondiera
su discrecion, esta conducta empafo la imagen gubernamental al grado que la
palabra burocracia era sinbnimo de lentitud, ineficiencia, ineficacia, corrupcién
(Cuando los tramites estaban condicionados a alguna recompensa o estimulo),
una figura desagradable en el trato social. Lo mismo ocurria en el tipo de bienes
que ofrecia el gobierno, ya que se fabricaban con materia primas baratas y por lo
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tanto ofrecian una durabilidad corta, o sus atributos no ofrecian la suficiencia para
mitigar la necesidad.

Basicamente el factor que propicio dicha situacion fue el factor cultural de la
burocracia y el crecimiento poblacional.

Los funcionarios publicos estaban blindados y/o protegidos por un
sindicalismo fuerte, que daba garantia para que un servidor publico permaneciera
en su puesto cumpliese eficientemente o ineficientemente su funcién. Su salario
estaba garantizado y al no haber estimulos de productividad, eficiencia vy
desempeno, no se producian esquemas de calidad.

El crecimiento poblacional fue un deterioro en la capacidad gubernamental
para prestar servicios y generar bienes con calidad, ya que al existir una mayor
demanda la optimizacion de los recursos se hacia presente, pero ante una falta de
planeacion, la optimizacion perdio el control.

3.9 Benchmarking.

Benchmarking significa investigar y asimilar las mejores practicas para que
la organizacion lleve a cabo un desempefo superior y evalue sus fuerzas y
debilidades, asi como las de la competencia.

Benchmarking es el proceso de comparar las estrategias, los productos y
los procesos de una organizacién con los que presentan las mejores entidades de
su categoria. EI Benchmarking ayuda a los empleados a saber la forma en que
esas organizaciones alcanzaron la excelencia y después a equipararse con ellas o
a superarlas. Este procedimiento ha sido utilizado para evaluar la mayoria de los
aspectos operativos de las organizaciones. ldentifica “lo mejor” que se lleva acabo
en algun lugar y ayuda a las empresas a determinar como desarrollar sus propios
planes o tacticas estratégicas y sus procesos para alcanzar ese nivel.

“El proceso de Benchmarking establece metas de operacién basadas en las
mejores practicas, mismas que se utilizan cada vez mas por las instituciones
publicas o privadas. Mundialmente se manifiesta como un proceso positivo,
proactivo y estructurado, que conduce a cambios en las operaciones y logra con el
tiempo un desempefio con calidad y excelencia, asi como una ventaja competitiva.
Es investigar e incluir las mejores practicas a la propia organizacion para obtener
resultados rentables, una adecuada rotacion y rendimientos sobre los activos.”

“El Benchmarking conduce a una actividad positiva y proactiva en las
organizaciones para establecer en forma correcta su planeacion estratégica y sus
metas, asi como definir objetivos en la busqueda de las mejores practicas que
llevaran a la excelencia. Es una nueva forma de establecer metas de operacion,
no como se ha hecho en el pasado, sino con base en las mejoras practicas,
revisadas y actualizadas constantemente para asegurar metas bien estructuradas
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con el fin de obtener la excelencia a largo plazo. Asi es como lo han hecho los
japoneses para lograr una gran ventaja competitiva en las organizaciones.”
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cuestion

Repetir 1 .
epetir 1as Benchmarking
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Figura 3-9: Benchmarking
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resultados instrumentar planes
para resolver las fallas

La primera etapa, implica definir el area en la cual se aplicara el
Benchmarking. Este paso incluye un cuidadoso estudio de los productos y
procesos de la organizacién, que seran comparados con los productos y procesos
de la competencia.

Funciones como manufactura, finanzas, administracién de inventarios,
transporte, contabilidad, servicios juridicos, recursos humanos y mercadotecnia
pueden ser sometidos a Benchmarking. Ademas de ello, el Benchmarking se
puede aplicar a diversos procesos funcionales. Cada funcién o proceso puede ser
dividido en categorias o procesos mas especificos para tal propésito. Un ejemplo,
el Benchmarking en recursos humanos puede incluir los procesos de
reclutamiento, aumento de la diversidad, entrenamiento, compensacion,
evaluacion del desempefio, programas de reconocimiento y proyecto de trabajo.

La aplicacion del Benchmarking puede resultar costosa y consumir mucho
tiempo, por lo que es mas aconsejable que sea enfocado en cuestiones y
procesos especificos, que probablemente producirian una mayor ventaja
competitiva. Otra posibilidad es que se ejecute sobre todas las funciones y los
procesos para otorgarle calidad a toda la organizacion.
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La segunda etapa, implica identificar a las empresas que tienen el mejor
desempeno, es decir, las mejores de su categoria, en cada funcién, proceso y
producto que seran comparados con los de otras organizaciones de la misma
industria de la empresa o de otras.

La tercera etapa, implica reunir y analizar datos para detectar fallas, si fuera
el caso, entre la funcion, el producto o el proceso que sera evaluado y el de las
mejores organizaciones de su categoria. La atencion se debe concentrar en los
métodos especificos utilizados, y no simplemente en los resultados obtenidos. Hay
muchas fuentes de informacion disponibles acerca de las empresas lideres, entre
las cuales se cuentan clientes, proveedores, distribuidores, publicaciones de
negocios, empresas, peridédicos, boletines de libros sobre calidad total,
consultores, presentaciones en encuentros profesionales e incluso las entrevistas
in situ, con miembros de las diversas organizaciones lideres. Esta ultima fuente
generalmente es mas facil de contactar si las empresas competidoras son
directas.

Las etapas restantes son congruentes con las fases tipicas de la
planeacion; que basicamente consistirian en definir las metas para las mejoras,
desarrollar e instrumentar planes para observar fallas, evaluar resultados, repetir
las evaluaciones cuando sea necesario, es decir, el Benchmarking debe ser un
proceso continuo. Con el transcurso del tiempo, las cosas que fueron comparadas
podrian permanecer igual o necesitar de varias revisiones que pueden incluir,
retirar y afadir funciones, productos, procesos, por ejemplo, cuestiones,
condiciones, tecnologia y cambio de mercados.

Tabla 3-10: Benchmarking estratégico.

Los programas de las mejores practicas

Pretenden:
a Mejorar la eficiencia. o Reducir los costos.
o Mejorar la calidad del producto. o Aumentar la satisfaccion del
consumidor.
Se deben comparar con las normas de excelencia de las empresas consideradas:
o Las mejores de su industria. o Las mejores de su categoria.

Limitaciones del Benchmarking.

El Benchmarking debe estar vinculado con otras fuentes de informacion, por
ejemplo las expectativas y preferencias cambiantes del cliente. EI| Benchmarking
siempre mira hacia el presente para escudrifiar como algun proceso (logistica) o
dimension de la calidad son ejecutados por otros. Este enfoque no puede ser el
adecuado para determinar lo que se debe hacer en el futuro o si la organizacion
debe mantener una funcién o proceso o sub-contrarios.
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Figura 3-10: Proceso contractivo del Benchmarking
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o Categorias del Benchmarking.

e Benchmarking interno. En la mayor parte de las grandes empresas con
multiples divisiones o internacionales hay funciones similares en diferentes
unidades de operacion. Una de las investigaciones de Benchmarking mas
facil es comparar estas operaciones internas. Debe contarse con facilidad
con datos e informacion y no existir problemas de confidencialidad. Los
datos y la informacién pueden ser tan amplios y completos como se desee.
Este primer paso en las investigaciones de Benchmarking es una base
excelente no sélo para descubrir diferencias de interés sino también centrar
la atencion en los temas criticos a que se enfrentara o que sean de interés
para comprender las practicas provenientes de investigaciones externas.
También pueden ayudar a definir el alcance de un estudio externo.

e Benchmarking competitivo. Los competidores directos de productos son
contra quienes resulta mas obvio llevar a cabo el Benchmarking. Ellos
cumplirian, o deberian hacerlo, con todas las pruebas de comparabilidad.
En definitiva cualquier investigacion de Benchmarking debe mostrar cuales
son las ventajas y desventajas comparativas entre los competidores
directos. Uno de los aspectos mas importantes dentro de este tipo de
investigacién a considerar es el hecho que puede ser realmente dificil
obtener informacion sobre las operaciones de los competidores. Quiza sea
imposible obtener informacion debido a que esta patentada y es la base de
la ventaja competitiva de la empresa.

e Benchmarking funcional. No es necesario concentrarse unicamente en
los competidores directos de productos. Existe una gran posibilidad de
identificar competidores funcionales o lideres de la industria para utilizarlos
en el Benchmarking incluso si se encuentran en industrias disimiles. Este
tipo de Benchmarking ha demostrado ser productivo, ya que fomenta en
interés por la investigacion y los datos compartidos, debido a que no existe
el problema de la confidencialidad de la informacién entre las empresas
disimiles sino que también existe un interés natural para comprender las
practicas en otro lugar. Por otra parte en este tipo de investigacion se
supera el sindrome del "no fue inventado aqui" que se encuentra
frecuentemente cuando se realiza un Benchmarking con la misma industria.

e Benchmarking genérico. Algunas funciones o procesos en los negocios
son las mismas con independencia en las disimilitudes de las industrias, por
ejemplo el despacho de pedidos. El beneficio de esta forma de
Benchmarking, la mas pura, es que se pueden descubrir practicas y
meétodos que no se implementan en la industria propia del investigador.
Este tipo de investigacion tiene la posibilidad de revelar la mejor de las
mejores practicas. La necesidad mayor es de objetividad y receptividad por
parte del investigador. Que mejor prueba de la posibilidad de ponerlo en
practica se pudiera obtener que el hecho de que la tecnologia ya se ha
probado y se encuentra en uso en todas partes. EI Benchmarking genérico
requiere de una amplia conceptualizacion, pero con una comprension
cuidadosa del proceso genérico. Es el concepto de Benchmarking mas
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dificil para obtener aceptacion y uso, pero probablemente es el que tiene
mayor rendimiento a largo plazo.
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CAPITULO 4 — EL PROCESO DE INNOVACION TECNOLOGICA Y LA APLICACION DE
ESTRUCTURAS DE CALIDAD EN LA GESTION PUBLICA.

4.1La administracion sin papel: El proceso de implementacion de Bases de
Datos para sustituir la documentacion impresa.

Durante mucho tiempo, los procesos administrativos requerian de una alta
cantidad de documentaciéon impresa, en muchos de los casos era necesario
presentar un mismo documento un sin numero de veces dentro de la misma
ventanilla y esto se debia a la gran conglomeracion de documentos dentro de una
oficina publica, por lo que el extravidé era comun y cotidiano.

La presencia de una burocracia en papel representaba altos costos de
operatividad, debido a que era necesario tener una gran cantidad de empleados
para administrar la documentacion. El problema mayor de tener una burocracia en
papel era la ineficiencia y la ineficacia de llevar los procesos de tramite debido a
que en una misma oficina la informacion tenia que ser copiada para los distintos
departamentos.

Otra desventaja de recopilar informacién impresa es la ocupacion de los
espacios fisicos, los cuales tenian que ser lo suficientemente ambientados para
conservar dicha informacién, lo que representa un costo gubernamental la renta
de oficinas publicas, la contratacién de personal para el mantenimiento de oficinas,
entre otros gastos.

“Los gobiernos eficaces y emprendedores desechan el papeleo, pasando
de los sistemas en que las personas son responsables de seguir las reglas a los
sistemas en que son responsables de lograr resultados. Estan modernizando su
sistema de presupuesto, personal y procuracion, permitiendo que las
organizaciones busquen sus misiones. Reorientan sus sistemas de control para
prevenir los problemas en lugar de simplemente castigar a quienes cometen
errores. Suprimen disposiciones innecesarias que sofocan la inventiva, y
desregulan las organizaciones que para obtener fondos dependen de ellas, como
los niveles inferiores de gobierno™.

La tecnologia electronica es un instrumento viable para la eliminacion de la
documentacion impresa en papel, consiste en un conjunto de dispositivos
electronicos capaz de capturar (ya sea con el apoyo humano o por medio de
lectores 6pticos), almacenar y procesar la informacion. Cabe destacar que un
sistema digital ofrece otras ventajas como es el caso de duplicar la informacion
para ser impresa o compartida un sin numero de veces; se puede transportar
hacia otros lugares por medio de un sistema de red, esto evita pagar servicios de
paqueteria por envié de informacién impresa.

3 M. Shaftitz Jay. Clasicos de la Administracion Publica.. México, Editorial Fondo de la cultura Econdmica,
1999, p. 1039-1040
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El proceso electronico de base de datos se compone de dos elementos: el
software y el hardware. El propésito de tener dispositivos electronicos de bases de
datos es con el objeto de construir el sistema de informacion de la organizacion.

“El hardware o soporte fisico es el nombre que reciben los equipos
utilizados en un sistema de informacién. El soporte fisico para la introduccion de
datos esta constituido por terminales de teclado, lectores de caracteres o6pticos,
scanner y otras clases de dispositivos. Para procesamiento de datos se usa el
CPU (unidad central de proceso). Esta unidad recobra y ejecuta las instrucciones
del programa, practica pruebas y controla los dispositivos de entrada y salida en
respuesta a las correspondientes instrucciones. El hardware de almacenamiento lo
forman la memoria RAM (Random Access Memory) y las cintas magnéticas, CD,
DVD, discos duros o discos flexibles que integran la memoria secundaria™.

“El software o soporte Iégico lo componen el conjunto de instrucciones que
dirigen y controlan el procesamiento de los datos. El software transforma los datos
de entrada en informacion. Los programas informaticos pueden estar preparados
sb6lo para la empresa (COI, NOI, CAJA y SAE de la empresa ASPEL son
programas especializados para la administracion empresarial) o ser de uso
general (Algunos programas muy conocidos para la gestién en el ambito de la
microinformatica son EXCEL y Lotus 1-2-3 en cuestion de hojas de calculo, asi
como el dBase IV - Database Management System)”.

Generar una base de datos o un sistema de informacion puede construir un
sistema de funciones especificas de informacion, las cuales tendran como funcion
primordial cubrir un objetivo definido de apoyo para las funciones de gestién
publica, ya sea para la toma de decisiones, la planeacion de programas, la
certificacion operativa, la automatizacion de procesos de ventanilla, la
actualizacion de los bancos de datos, la promocidon comunicativa de los actos de
gobierno, entre otras tareas.

Tabla 4-1: Sistemas de Informacion.

Sistemas de Un crecido porcentaje de las aplicaciones actuales
procesamiento de de los ordenadores esta formado por las
transacciones. transacciones u operaciones diarias de la empresa,
este sistema esta pensado para la reduccion de
gastos administrativos, informatizando las

operaciones rutinarias y repetitivas (ndminas,
facturas, pedidos, contabilidad).

El objetivo de este tipo de sistemas es la eficiencia y
la seguridad de las transacciones, porque los
mandos no suelen aprovechar estos datos para la

* Fernandez Enrique de Miguel. Introduccion a la Gestion ( Management ). Espaiia, Universidad Politécnica
de Valencia, Novena Edicion, 2001, p. 958
> Loc. Cit.
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toma de decisiones.

Sistemas generadores de Esta clase de sistemas sirven para disponer de

informes de gestion. multiples informes, desde resumenes periddicos
hasta los manejados en el control de excepcion.

Sistemas de apoyo a la Los sistemas de apoyo a la decision son sistemas

decision. interactivos, basados en el ordenador, que buscan,

procesan y suministran la informacidn necesaria
para la toma de ciertas decisiones.

Sistemas de decisiones Lo componen aquellos programas que llegan a
programadas. ofrecer una decision completa sobre un problema
concreto. El campo de mas trascendencia en esta
area lo forman los sistemas expertos.

o La Ventanilla Unica del Gobierno

Estos servicios todavia representan mejorias o transformaciones
sectoriales. El préximo paso es la integracion de los servicios, por lo cual un
ciudadano podra acceder cualquier servicio provisto por el gobierno a partir de un
unico punto de acceso fisico o electronico (ventanilla unica o “one-stop-shopping”).
Esta integracion puede realizarse por medio de dos modalidades:

En la primera, las unidades gubernamentales proveedoras de servicios
(ministerios, instituciones) siguen los procesos existentes internamente y se
integran solamente en el punto de entrega de los servicios, coordinando acciones
para compartir de modo ordenado espacios fisicos o sites.

Por la segunda, la integracién ocurre en el proceso de provision de los
servicios, y puede generar una redistribucion de responsabilidades o aun la
absorcion completa de determinadas actividades por una entidad y su eliminacion
en otras (reingenieria de un proceso que tiene pasos similares repetidos por
distintos 6rganos gubernamentales).

La ventanilla unica es un mecanismo cuyo propésito esencial es eliminar la
duplicacién de actividades, esto incluye la duplicidad de requerimiento de
documentos en papel, caracteristicos de la vieja Administracion Publica, donde era
necesario presentar un mismo documento en copias a las distintas unidades de
una misma dependencia.

4.2 E| sistema de consulta documental a través de Intranet.

Una posibilidad de las bases de datos es su transferencia a través de
Internet con el propdsito de actualizarlas y compartirlas con otras entidades
gubernamentales. El sistema de consulta gubernamental es punto clave para la
coordinacion y fusidon de esfuerzos. La ventaja de tener un sistema digitalizado en
Internet, es eliminar el tiempo empleado y ejecutado en los procesos de
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mensajeria, tener la informacion disponible en un corto tiempo implica la
posibilidad de tomar decisiones oportunas.

Dicho sistema de consulta se clasifica por su apertura al usuario en cuatro
niveles:

1) Abierto. El acceso no tiene restricciones, su propdésito es dar a conocer a la
poblacion la labor gubernamental asi como facilitar la ejecucion de distintos
servicios.

2) Restringido. Son aquellas bases de datos que requieren de un pago o
registro de usuario (donde es necesario llenar un formulario de informacién
personal) para su acceso, regularmente dentro de ellas se encuentra
informacion estadistica, informacion acerca de servicios publicos o servicios
de entretenimiento.

3) Confidencial. Son aquellas bases de datos que se encuentran dentro de
Internet, cuyo propdsito es facilitar la adquisicion de informacidn
gubernamental a una determinada area, sector, secretaria, departamento o
usuario, esta limitado el acceso para determinados usuarios, los cuales
tienen que introducir un cédigo de identificacion con una contrasefia o clave
de acceso, en algunos casos su acceso soélo es permitido con determinado
software especializado. Tal es el caso de la integraciéon del proyecto de
presupuesto por parte de la SHCP.

4) Cerrado. Son aquellas bases de datos que s6lo se encuentran disponibles
bajo una conexidn especializada muy parecida a la conexién de los
“Dialers”, la cual no se permite en una conexion generalizada.

4.3 El sistema electréonico en linea para hacer tramites de oficina.

Este sistema parte del concepto de e-commerce o comercio electrénico,
disefio empresarial creado con el propdsito de reducir gastos correspondientes a
nominas de personal y con el objeto de mejorar la imagen corporativa, basada en
la satisfaccion del cliente, generando comodidad y rapidez.

El e-commerce o comercio electronico trabaja dentro de un sistema virtual,
el cual puede ser interactivo a un solo individuo o en linea comunicativa entre dos
0 mas agentes. Dicho sistema a ofrecido grandes ventajas en la operatividad y
seguridad monetaria de transferencia, debido a que los pagos se hacen a través
del sistema bancario (ya sea mediante depdsitos o tarjetas de crédito), evitando
asi el manejo de dinero en efectivo.

Los principales puntos que definen en comercio electrénico son los
siguientes:

o “Se refiere al intercambio de informacion digitalizada entre grupos. Este

intercambio de informacion representa la comunicacion entre dos partes, la
coordinacion del flujo de bienes y servicios o la transmision de pedidos
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electronicos. Estos intercambios se realizan entre organizaciones,
individuos o ambos.

Es tecnologia habilitada. EI comercio electronico utiliza transacciones con
tecnologia habilitada. El uso de navegadores de Internet en la World Wide
Web para realizar estas operaciones es el ejemplo mas conocido de
interfases con los clientes con tecnologia habilitada. Sin embargo, otras
interfases como los cajeros automaticos, el intercambio electronico de datos
(EDI, electronic data interchange) entre asociados de negocio a negocio y
la banca electronica por teléfono, también pertenecen a la categoria general
del comercio electronico. Las empresas solian manejar esas transacciones
con los clientes y los mercados en persona; en el comercio electrénico es
posible realizarlas utilizando la tecnologia.

Esta mediado por la tecnologia. Ademas, el comercio electrénico se aleja
del simple uso de las transacciones con tecnologia habilitada y se acerca a
una relacién en la que media la tecnologia. Las compras en el mercado de
Wal-Mart se realizaban con tecnologia habilitada, en el sentido de que un
ser humano manejaba una caja registradora que lleva a cabo un
procesamiento computarizado de 6rdenes. Ahora la diferencia es que las
transacciones en el mercado se manejan no tanto a través del contacto con
los seres humanos, sino por medio de tecnologia, y en este sentido sucede
lo mismo en las relaciones con los clientes. El lugar donde los compradores
y los vendedores se reunen para negociar, cambia del mercado fisico al
mercado virtual. Asi el éxito de un negocio radica en la forma en que las
pantallas y las maquinas atienden a los clientes y sus expectativas. Hay
una gran diferencia respecto al pasado, cuando las transacciones entre
personas constituian una norma.

Incluye actividades entre y dentro de las organizaciones que apoyan el
intercambio. El alcance del comercio electronico dentro y entre las
organizaciones que apoyan directamente o indirectamente los intercambios
en el mercado. En este sentido, el comercio electronico afecta tanto la
forma en que las organizaciones de negocios se relacionan con las partes
externas (clientes, proveedores, socios, competidores y mercados) como la

operacion interna al manejar actividades, procesos y sistemas”.®

El mercado virtual en e-commerce, es complejo (existen una diversidad en

los sistemas de mercadeo, una normatividad juridica con grandes vacios, y una
estructura financiera continuamente cambiante), debido a que la participacion de
actores se diversifica con empresas vendedoras, empresas clientes, consumidores
(usuarios) y el gobierno tanto es su figura de comprador como de consumidor.

Las relaciones operativas del mercado, ejercen toda una coordinacion de

empresas, organizaciones e instituciones, y esta relacién va desde la actividad
promocional de quién ofrece el producto, el método de transporte para la entrega
del mismo, asi como, los mecanismos de pago (ya sean bancos o instituciones de
créedito).

6 J. Jaworski, Bernard. E-commerce. México, Mc Graw Hill, 2003, p.p. 5-6
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Por lo tanto, el acto de mercado se realiza sobre sistemas de red
electrénica comercial.

Algunas clasificaciones de redes electronicas’ que se sittan dentro del e-
commerce son las siguientes:

Tabla 4-2: Sistema de conexion en red.

Es lo mas parecido a las empresas tradicionales, y en ella las
La red interna distintas unidades de la empresa funcionan de forma bastante
autonoma y sin demasiados recursos externos, aunque
reciben presiones del mercado con la expectativa de estimular
la innovacion y la competitividad.

En ella existen varias empresas vinculadas alrededor de una
La red estable empresa nucleo que proporciona a otras empresas una parte
importante de sus inputs y outputs, reservando para si su
principal competencia ( la actividad para la que es mas
eficiente y esta menos sujeta a las turbulencias competitivas).

La empresa nucleo se convierte en broker®, funcionando como
En la red especialista en relaciones, un gerente institucional de redes
dinamica entre una multitud de compaiiias que intercambian actividades
especializadas.

Caracteristicas
Desagregacion vertical: Actividades que antes se realizaban
dentro de una organizacion ahora se hacen fuera, por
organizaciones independientes. Las redes pueden ser mas o
menos complejas y dindmicas dependiendo de las
circunstancias competitivas.
Intermediarios: Los grupos de empresas se ponen de acuerdo
a través de intermediarios, ya que las actividades no se hacen
en una unica organizacion.
Mecanismos de mercado: Las funciones principales son
llevadas a cabo conjuntamente, empleando mecanismos de
mercado mas que planes y control. Los contratos y pagos por
resultados se usan mas que los informes de progreso y
supervision personal.
Sistemas de informacion de ultima generacién: Se emplean
sistemas de informacién informatizados con informacion
actualizada.

7 Padilla Meléndez, Antonio. Las formas organizativas en la economia digital. De la estructura simple a la
organizacion en Red y Virtual. Madrid, Editorial Ra-Ma, 2001. p.p. 80-82

¥ Intermediario de informacién. Se encarga de seleccionar y filtrar la informacion existente a peticion de un
usuario, servicio, institucion o compania. Marshall Crawford define este termino como “un individuo u
organizacion que, bajo demanda, busca respuestas a las preguntas que plantea el cliente, utilizando todas las
fuentes a su alcance y persiguiendo con ello un beneficio”. Cornella, Alfons. Informacion digital para la
empresa. Una introduccion _a los servicios de informacion electronica. México, Editorial Alfaomega
marcombo, 1997, p. 136
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4.4La automatizacion como proceso para optimizar el desarrollo de la
Administracion Publica.

La esencia de la automatizacion se basa en los procesos rutinarios, es
decir, aquellos comportamientos repetitivos y continuos, los cuales pueden ser
desplazados o sustituidos por una herramienta programada para dicho fin.

John Diebold, menciona que “la automatizacion es una aptitud mental que
pretende obtener la maxima utilizacion de los recursos a nuestra disposicién en
forma de mano de obra”®. La automatizacién por lo tanto es un proceso de
optimizacién de recursos, tiempo y espacio. El ahorro de recursos es tarea
esencial de la Administracion Publica y de la Administracion Empresarial ya que
en ambos casos es necesario evitar el despilfarro para la obtencién de mejores
resultados; En la administracion empresarial conseguir mayores utilidades y para
la Administracion Publica tener mas recursos disponibles para cubrir mas
programas y satisfacer mas necesidades.

El proceso de automatizaciéon se ejecuta en un mecanismo de cadena
donde interfieren procesos de entrada (inputs) y un sistema programado de
acciones para dar como resultado un producto especificé (outputs). Cabe destacar
que algunos procesos estan encadenados entre si por lo tanto se ejecuta una
accion ciclica que repite el proceso de forma continua. La automatizacion en
términos de tiempo requiere muchas veces una continuidad periddica sin
descanso, en el caso de los procesos informaticos, los servidores no pueden
descansar, asi que su sistema esta disefiado para nunca apagarse o para crear un
respaldo para una posible sustitucion.

Figura 4-1: Proceso de automatizacion'.

Usuario

i

. . Mecanismo
Mecanismo , Programacion de procesos _ B lido -
de entrada autormatizados Prod

Maquina

Término de linea de transferencia

? Hugh-Jones E.M. Automatizacion, En la Teoria y en la Practica. Buenos Aires, Editorial OBERON, 1959,
p. 95
% Loc. Cit.
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Cuando un proceso es repetitivo de una maquina automatizada a otra se le
denomina término de linea de transferencia. “El término de linea de transferencia
se conoce como el pase automatico de un trabajo terminado de una maquina
herramienta a la préxima, en una secuencia de operaciones”"".

La utilidad de un término de linea de transferencia, es la eliminacion de
recursos humanos en los procesos repetitivos. Es decir, una maquina
automatizada puede entregar un producto finalizado a otra para una conversion u
operacion.

En la Administracion Publica los procesos de automatizacion garantizan la
continuidad de un servicio dia y noche, todo el afo. Con lo que se puede
prescindir de los recursos humanos en aquellas actividades que no requieran de
complejidad (como puede ser la actividad juridico legal), como es el caso de
realizacion de tramites, consulta de informacion, realizacion de pagos y cobros.
Una administracion automatizada garantizaria una apertura de oficina permanente
o semi-permanente, de tal modo, que las oficinas publicas se liberarian de un gran
peso en la demanda y se enfocarian a librar problemas especificos u complejos.

La automatizacion asegura por otra parte la no corrupcién en la prestacion
de servicios, ya que estos se generan regularmente en aquellos tramites de
ventanilla, donde es necesario hacer filas de espera y donde el servidor publico de
forma negativa puede condicionar y manipular la velocidad y la prestacion de
servicios'?.

4.5La capacitacion tecnolégica de los Servidores Publicos.

La inversion tecnologica en la adquisicion de nuevas tecnologias, debe
estar ligada también a una capacitacion sobre el uso del personal operativo de la
misma. La generacion de una Administracién Publica mas dinamica no es tarea
facil, hoy en dia, se debe pensar que cualquier tipo de capitacién tiene que tener
como secuela la constante actualizacién de los cambios y transformaciones de la
tecnologia.

El temor de los servidores publicos hacia la innovacion tecnoldgica se atarie
con el incremento del desempleo, ya que la simplificacion de tareas se relaciona
directamente de forma negativa a la disminucién de personal o a la sustitucion del
personal actual por personal especialista en el manejo de dichas herramientas e
instrumentos.

Dicha situacion pone a juicio una dificil toma de decisiones por parte del
gobierno, ya que tiene que decidir entre sacrificar una mayor eficiencia y eficacia

" Ibidem, p. 12

12 Las nuevas tecnologias ofrecen la capacidad de recibir y proporcionar documentos mediante laser opticos
de lectura, por medio de tintas especiales y medidas de seguridad se puede garantizar la legalidad de los
mismos sin requerir de firmas y sellos subministrados por funcionarios publicos de forma directa.
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de su operatividad contra la razén social de conservar el empleo. Un ejemplo de
esto ya se daba hace 40 afios atras cuando Telmex pensaba implantar el cable de
fibra 6ptica y sustituir el uso de cableado tradicional, ya que dicha medida hubiera
generado una gran perdida de empleo y una sustitucion de una gran cantidad de
empleados por especialistas.

La solucion planteada al problema consistiria en motivar al servidor publico
a capacitarse en el uso de las nuevas tecnologias en el esquema de que dicha
accién tendrd como consecuencia una maximizacion del uso de los recursos
gubernamentales tecnoldgicos, un mejor desarrollo de la operatividad de la
Administraciéon Publica en la funcionalidad institucional y de forma individual un
desarrollo de las capacidades del personal.

La capacitacion seria una inversion en el capital humano, de cierta forma
generaria la respuesta clave al problema del miedo a la innovacion tecnoldgica, ya
que un personal adiestrado en la materia, tendra un valor importante para su
conservacion.

4.6 La capacitacion tecnolégica en linea de los servidores publicos.

La capacitacion es el motor principal para el éxito de cualquier politica
institucional, ya que fortalece e incrementa el conocimiento de sus servidores
publicos para lograr un mejor desempefio de sus funciones, forma parte de su
formacion profesional y es una inversion en recursos de capital inteligente (las
empresas privadas valoran las experiencia generada de este tipo, por lo que esta
clase de empleados son conservados ya que son un mecanismo potencial en la
generacion de nuevas ideas e innovacion).

En la Administracion Publica mexicana, el papel de la capacitacién enfrenta
varios problemas, entre los que se identifican:

e Barreras culturales de falta de interés. Gran parte de los servidores
publicos, no se interesan en incrementar sus conocimientos en la materia,
debido a una actitud de conformismo, falta de formacion ética y sobre todo
falta de compromiso ante la institucién en la que laboran o desempenan su
cargo. Esto se debe principalmente a una falta de estimulos y recompensas
que se dan por el desempefio en la iniciativa privada, ademas que es
importante que el servidor publico se identifique con la institucién publica
donde labora, para que sienta el compromiso de ofrecer su maximo
esfuerzo en sus funciones. Es menester sefialar que el compadrazgo, el
amigismo y otras manifestaciones del servicio publico siguen siendo formas
de contratacion muy arraigadas, principalmente en mandos medios y
superiores, que lamentablemente es donde se generan las decisiones
fundamentales de la organizacion.

e Barreras geograficas. En el caso de las regiones rurales la dificultad de que
un servidor publico se desplace a un centro de capacitacion o un instructor
al centro de trabajo, se entorpece por las distancias, la falta de acceso, los
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costos en transporte, y en el caso de las zonas conurbanas y urbanas de
las grandes ciudades, la dificultad se concentra en las peripecias para
desplazarse ocasionado por el trafico de vehiculos y embotellamientos
cotidianos.

e Barreras de tiempo. Algunos servidores publicos debido al grado de
responsabilidad institucional y al exceso de concentracion de
responsabilidades no tienen tiempo de recibir cursos de capacitacion,
debido a que su presencia es indispensable dentro de la institucion.

Una alternativa que ofrece las nuevas tecnologias es la capacitacion a
distancia, las cuales aunque representan una inversion costosa a corto plazo a
largo plazo favorecen el ahorro en el proceso de capacitacion. Las tecnologias de
la actualidad ofrecen distintas posibilidades a solucionar las barreras antes
mencionadas:

e Aplicado a las barreras culturales de falta de interés. Los medios de
capacitacién se pueden hacer atractivos si se representan desde el punto
de una inversion intelectual que contribuiria como una aportacion personal
e institucional.

e Aplicado a las barreras geograficas y tiempo: Los sistemas de video sefal
pueden ser una opcién para la capacitacion de los funcionarios publicos, tal
como se ha aplicado en el sistema EDUSAT, para difundir la cultura y el
desarrollo tecnolégico y especialmente en el programa de ensefiaza para la
educacién secundaria en las poblaciones rurales. El sistema de
videoconferencia ofrece un mayor enriquecimiento de posibilidades
multimedia, como evaluaciones en linea, compartimiento de documentos,
ajustes de imagen, de sonido entre otros. La utilidad rural de las
comunidades apartadas eliminaria el proceso de transporte de los
capacitadores o de los capacitados, y en el caso de las zonas urbanas y
servidores publicos con poca disponibilidad de tiempo, ayudaria a los
servidores publicos a recibir la capacitacion desde su oficina o en su hogar.

Esta tendencia educativa ha nacido del concepto E-Formacién”, E-
Learning o E-Educacion, la cual se aplica principalmente para ofrecer cursos
cortos a distancia, diplomados y de formacién superior, debido a que el grado
intelectual de los usuarios supone innecesario la pedagogia de tener un maestro
de forma presente.

Los primeros intentos se hicieron con la creacion de multimedia, el cual
consistia en disefiar cursos almacenados en un medio magnético, disco compacto
o DVD. Sin embargo, para que existiera mas efectividad fue necesario pensar en
una arquitectura bipolar donde el estudiante pudiese comunicar con el instructor,
capacitador o disefiador del curso para aclarar sus inquietudes o dudas.

13 Gil, Philippe. E-formacién. Espaia. Deusto. 2001.
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Intranet e Internet se convirtieron en la alternativa de mayor viabilidad de
esta arquitectura bipolar, ya que Intranet ofrece un sistema de capacitacion
cerrada y focalizada a determinados servidores publicos, debido a que el tipo de
informacion que se maneja puede tener criterios de informacion protegida ya sea
por motivos de seguridad o derechos de autor. Internet ofrece un sistema de
comunicacién a distancia que solo requiere del software y el hardware compatible
y de una conexién a red.

4.6.1 El sistema de video conferencia.

Particularmente el crecimiento exitoso de estd metodologia de ensefianza
se ha dado con excelencia en el mercado europeo y americano, debido a la
disponibilidad de recursos tecnolégicos de punta, tanto en el software como en el
hardware. Los cuales ofrecen por supuesto una fidelidad de imagen cada vez mas
fiel a la realidad y la ejecucion de los actos y acciones eliminan el retrazo del
tiempo (las acciones se pueden llevar casi en tiempo real).

Tabla 4-3: El mercado de la formacién multimedia por método en que se
imparte (en millones de délares).

Imparticion Anos

1997 1998 1999 2000 2001 2002
Férmulas 360 663 1,052 1,507 1,933 2,352
presénciales
Férmulas autbnomas | 245 476 796 1,218 1,679 2,209
Intranet / Internet 32 80 164 294 463 682
Videoconferencias 3 7 20 39 66 105
Total 640 1,226 2,032 3,058 4,141 5,348

FUENTE: Datamonitor.

Actualmente esta tecnologia es utilizada principalmente en la ensefianza
educativa de nivel superior y para servidores publicos, como es el caso de los
diplomados, los cursos de capacitacidn, los doctorados, las maestrias y algunas
licenciaturas. La desventaja principal de aplicar esta modalidad en niveles basicos
de ensefanza es la imposibilidad de crear un acercamiento humano y sociable,
derivada de la convivencia directa con profesores y alumnos. Pero cabe aclarar
que esta metodologia de ensefianza puede ser combinada con la ensefianza
directa en las aulas para mejores resultados, ya que los elementos multimedia
pueden ser auxiliares en el proceso ensefianza-aprendizaje mediante el proceso
de relacidon de identificar imagenes y sonido, con el contexto de la informacion
presentada.

La ventaja particular de esta modalidad tecnoldgica, es eliminar las barreras
de tiempo y espacio que implica el desplazamiento fisico de los receptores
(alumnos, funcionarios publicos, trabajadores, entre otros) y emisores (profesores,
conferencistas, capacitadotes, entre otros). Cabe destacar que los costos de
implementacion de esta tecnologia son muy altos pero las ventajas son mayores si

183



consideramos que es posible capacitar a mayores funcionarios publicos sin tener
que alejarlos de su lugar de trabajo u hogar.

El funcionamiento de esta tecnologia es sistematico y consiste en un
conjunto multimedia interconectado a componentes de telecomunicaciones y
dispositivos de audio y video como son los monitores, las reproductoras de sonido,
las pantallas de television, entre otros. Los elementos multimedia estan basados
en la reproduccion de imagen a distancia y puede ser auxiliado por las
herramientas WEB vy las presentaciones.

4.6.2 El uso de multimedia en la capacitacion de los servidores publicos.

Los recursos multimedia son el conjunto de los distintos productos,
derivados de las aplicaciones informaticas. Conjugando los elementos de imagen,
sonido, fotografia, video, texto, tablas, entre otros. Su funcién primordial es la
comunicativa y consiste en enviar un mensaje a cierto publico especifico. En el
caso de la capacitacion de los servidores publicos se puede adaptar en sistemas
como las aplicaciones en red, las video conferencias y las formulas presénciales
auxiliadas de estas herramientas.

Cabe destacar que se puede crear multimedia como herramienta auxiliar,
en la generacion de manuales e instructivos para el aprendizaje. En el caso de la
evaluacion se pueden crear distintos modelos para tal fin y pueden tomar como
referencia las modalidades clasicas como la opcién multiple, la asociacién de
ideas, el desarrollo conceptual de ideas y algunas nuevas generadas por los
disefiadores, que involucren la combinacion de los elementos multimedia ya
mencionados.

Uno de los sistemas multimedia mas utilizados antes de la popularizacion
de Internet es el que se ofrecia dentro de medios de almacenamiento ya sea en
discos de 3 2y 5 74, o discos compactos, su difusidon se hacia comercialmente en
revistas o era regalado en las instituciones publicas.

En el caso de los CD-ROM. Actualmente siguen siendo una alternativa
viable para publicar multimedia en México debido a que la transmision de datos
por los cables telefonicos convencionales, no permite una amplia velocidad en la
transferencia de datos.

La revolucion de los sistemas de almacenamiento ofrece grandes ventajas
para la generacion de multimedia a gran escala, la resolucion, la fidelidad y el
incremento de capacidad se han dado como proceso de mejora continua en el
mercado de los denominados discos compactos, los cuales ofrecen facilidad de
manejo y un precio mas accesible dia con dia.

Estos son algunas transformaciones que ha sufrido este medio hasta
nuestros dias con el DVD:
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Tabla 4-4: Tipologia de sistemas de almacenamiento laser.

CD-A (CD Audio o CD Music ): Estandar de almacenamiento de sonido digital,
desarrollado en 1980 por Philips y Sony. Se ha convertido en el soporte
musical por excelencia, desbancando rapidamente a los tradicionales discos
de vinilo.

CD-ROM (Compact Disk Read Only Memory ): Estandar de disco 6ptico para
almacenamiento de datos, desarrollado en 1983 por Philips y Sony. Permite
almacenar aproximadamente 640 MB de datos, equivalentes a 250,000
paginas de texto, 5,000 fotografias digitalizadas, o 70 minutos de sonido
digital.

CD-I (Compact Disk Interactive ): Sistema desarrollado por Philips, Sonic y
Matsushita con la idea de convertir cada televisor en una estacion multimedia
interactiva Se trata de un disco con las mismas dimensiones de un CD-ROM,
pero que debe leerse mediante un lector especifico que se conecta a la
pantalla de un televisor. Conectado a un equipo musical, también permite la
lectura de CD-Audio. Analogamente, permite la visualizacion de fotografias
grabadas en CD-Photo. Lanzado con gran fuerza por la empresa
desarrolladora, el volumen de discos producidos en este formato no ha sido en
absoluto paralelo al producido en CD-ROM.

Laserdisk (LD ): Sistema de almacenamiento de videos en formato 6ptico en
discos de 30cm de diametro parecido a un disco de vinilo. Requiere de un
lector especifico que se conecta al televisor.

CD-Photo: Creado para el almacenamiento de imagenes fotograficas en
mapas digitales, desarrollado por Kodak y Philips en 1990. En unas
dimensiones idénticas a las de un CD-ROM, en un disco se pueden almacenar
cerca de 100 fotografias. Las imagenes se pueden visualizar en un lector
especifico conectado al televisor o en un lector de CD-ROM conectado a un
ordenador.

MCD (Multimedia CD ): Ideado por Sony, Philips y presentado al mercado en
abril de 1995. Permite almacenar cerca de 7.4 GB, el equivalente a dos
peliculas de dos horas cada una.

SD-ROM (Super Density Digital Video Disk ) o DVD: Es otro nuevo estandar
de gran capacidad lanzado en 1995 por un grupo de fabricantes liderados por
Toshiba y el Time Warner, y en el que participan Hitachi, Matsushita, MCA,
MGM, Pioner, Thomson, Panasonic, Zenith y Samsung. Permite almacenar de
5.9 a 18 GB, segun se trate de discos con una unica capa, doble capa o doble
capa en doble cara, respectivamente. Los lectores de SD podran leer los CD-
ROM actuales ( pues se trata de una tecnologia retrocompatible ).

4.7 La certificacion de los conocimientos a través de Internet.

Existen diversas metodologias para evaluar el desempefio y

conocimientos de un servidor publico, algunas se pueden inclinar a ser mas
objetivas o subjetivas, la objetividad da garantia que los resultados se obtienen de
forma métrica, es decir, miden la capacidad y habilidad del individuo para resolver
una prueba pero también miden lo que el sujeto evaluado pudo acertar o cumplir
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por razén de suerte ( el contestar correctamente a una prueba métrica no implica
que el individuo necesariamente conozca la respuesta), pero esta metodologia
excluye en mucho, los otros posibles talentos que pudiese desarrollar omitidos en
la prueba.

La subjetividad da posibilidad de evaluar mas alla, de lo que se puede
percibir en una prueba métrica, sin embargo, el criterio no siempre es el adecuado
y puede ser benigno o perjudicial a cierto individuo, grupo, clase social, sexo,
parentesco familiar por lo tanto este tipo de pruebas no garantizan la igualdad de
oportunidades.

Una posible alternativa es la evaluacién en linea, un beneficio que ofrece la
certificaciéon en linea es la transparencia de los procesos de certificacion de
conocimientos del funcionario publico, ya que dentro de la red se manejan cédigos
automatizados que difieren de cualquier privilegio o ventaja que pudiese darse en
un examen presencial.

La ventaja sobre los examenes presénciales radica en la velocidad para
obtener resultados finales de evaluacion, por lo que cualquier dictamen se puede
ejecutar con un ahorro de tiempo y sin error. Dicho método de evaluacion permite
equidad ya que todos los individuos son sujetos a un mismo tipo de prueba
cuando se aplica en un mecanismo de caja negra, donde lo que importa es el
resultado y no quien presenta el examen (por lo que no se conceden privilegios ).

Sin embargo las técnicas automatizadas deben estar respaldadas de
metodologias subjetivas que midan los otros criterios omitidos como es la
responsabilidad, la amabilidad y cualquier factor que difiera de reactivos métricos.
Con el proposito de garantizar la calidad del personal en especial en las areas que
requieran de relaciones humanas abiertas.

Los pasos esenciales de estd metodologia de evaluacién serian los
siguientes:

e Diserio de la prueba métrica. En ella es necesario introducir las habilidades
requeridas para el puesto a ocupar asi como los conocimientos especificos
del area que son indispensables.

e Disefio de los estandares de evaluacion. Establecer los minimos
requerimientos métricos necesarios para ser candidato a ocupar cierto
cargo publico.

e FEjecucion de la prueba. Establecer los tiempos y los lugares para garantizar
la transparencia e igualdad de oportunidades.

e Publicacion de resultados. Establecer el record ejecutado en la prueba y
poner a disposicion de quien lo solicite los reactivos con los resultados (con
el propésito de que pueda aclarar algun error de evaluacion) para
transparentar el proceso.
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4.8EIl servicio profesional de carrera y el método de evaluacion en linea.

El servicio profesional de carrera es una propuesta que intenta eliminar las
anteriores practicas que se venian dando en el campo de la Administracion
Publica, donde la forma de obtener un cargo publico dentro de alguna institucién
gubernamental, era mediante conexiones amistosas, compadrazgos o
familiarismos, sin nunca tomar en cuenta la preparacion y experiencia del individuo
o realizar un examen equitativo de seleccibn donde pudiese demostrar sus
habilidades.

El servicio profesional de carrera, permite a la Administracion Publica
pensar en largos plazos para los proyectos institucionales, debido a que la
experiencia generada en un funcionario publico no se pierde con la remocion de
los directivos o estructuras politicas.

El servicio profesional de carrera, permite evaluar las capacidades,
preparacion y experiencia del individuo, de tal forma que se pueda garantizar que
el servidor publico se esta actualizando en su materia de forma constante tal como
lo hacen otras profesiones. Toda accion que involucra la innovacion tecnoldgica o
la implementacion de un programa de calidad, requiere de mejores recursos
humanos, con una capacidad de adaptacién a las nuevas reglas y a los nuevos
valores.

Un requisito indispensable en los recursos humanos hoy en dia es la
capacidad de dominio en las tecnologias informaticas mas actuales y el dominio
de varias lenguas extranjeras, esto es producto de la estandarizacion global del
mercado, la cual exige una comunicacion sin barreras (es decir lo mas natural
posible, sin usar traductores).

El gran reto del servicio profesional de carrera es garantizar la verdadera
equidad y transparencia de los procesos, iniciando desde quienes van a evaluar
las capacidades de los aspirantes a puestos publicos (Empresas privadas
dedicadas a hacer sistemas de evaluacion o instituciones gubernamentales), hasta
como se pueden eliminar las desventajas que implica la juventud inexperimentada
y la forma obsoleta de quienes poseen la experiencia pero no se han actualizado
en su materia. Aunque se reglamente el servicio publico de carrera, no existen
mecanismos libres de una posible aceptacién rapida debido al miedo que implica
obedecer las nuevas reglas del juego, también existe una gran desconfianza de
los medios digitales.

Existen algunos organismos encargados de la evaluacién en distintas
profesiones, como es el caso de CONOCER el cual pertenece a la Secretaria de
Educacién Publica, y esta encargada de certificar el conocimiento de profesionales
y técnicos.

A partir de abril de 2004, todas las acciones que impliquen el reclutamiento
de personal para ocupar nuevas plazas dentro de la Administracion Publica
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Federal, se realizaran mediante la pagina de TrabajaEn, www.trabajaen.gob.mx
con el propodsito de dar cumplimiento a La Ley del Servicio Publico de Carrera, la
cual se publico el jueves 10 de abril de 2003 en el Diario Oficial de la Federacion.
En dicha pagina se concentraran los datos de los interesados a participar en un
proceso de seleccion para ocupar una plaza especifica, la seleccidon se hara en
correspondencia a la experiencia laboral y al nivel de preparacion académica,
habilidades técnicas, talentos y a la capacitacion en la materia.

4.8.1 El servicio profesional de carrera.

Muchas veces la division entre la politica y el acto administrativo difiere en
la funcionalidad institucional, cuando uno limita la accion del otro, la accion politica
busca la conservacion del poder, por lo tanto utiliza diversos mecanismos para
ganar la legitimidad, la legalidad y la confianza de la poblacién (apoyo de la
sociedad civil). Dichos mecanismos se sustentan en base al uso de la palabra, la
cual genera un compromiso, el cual de no cumplirse acarrea la desconfianza del
ciudadano (el cual puede castigar cuando hay elecciones).

El problema de prometer tanto, es la imposibilidad de cumplir con todo, el
gobierno tiene un limite, sus recursos financieros, materiales y humanos no son
infinitos. El buen politico debe conocer esta racionalidad, ya que despilfarrar
recursos sin control utilizando mecanismos de endeudamiento, producen
perjuicios incontrolables a futuro.

En el caso de la Administracion Publica, todo se pensaba y se disefiaba en
periodos de corto plazo, debido a que la movilidad politica obligaba no s6lo un
cambio de las areas directivas y de mando sino de todo el personal en algunos
casos (a excepcion de algunos como los de base). Es decir existia una renovacion
continua pero no habia continuidad a proyectos de nivel macro, como pudiese ser
de urbanizacion, de politicas sociales, de investigacion cientifica, de innovacion
tecnoldgica en la prestacion de servicios, entre otros. La experiencia generada en
anos por los servidores publicos asi como la inversion en capacitacion de los
mismos se perdia de forma irremediable.

El Servicio Profesional de Carrera nace como una alternativa para eliminar
este panorama, “esta linea propone un servicio de carrera que permita dar
continuidad a los programas, aprovechar la experiencia y conocimientos del
personal a fin de no interrumpir el funcionamiento administrativo, facilitar la
capacitacién para el mejor desarrollo de las funciones, simplificar la adaptacion a
los cambios estructurales y tecnoldgicos contribuyeron a proporcionar mejores
servicios a la sociedad”*.

El servicio profesional de carrera no es cosa nueva en el panorama
gubernamental, ya se habia planteado dentro del Programa Nacional de

' Haro Bélchez, Guillermo. Servicio piblico de carrera. Tradicion y perspectivas. México, Ed. Miguel Angel
Porrua, 2000, p. 195
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Desarrollo 1995 — 2000. Sin embargo no se habia podido implementar debido a
que existia un gran impacto cultural de rechazo.

“El servicio profesional de carrera planteado en el Plan Nacional de
Desarrollo debe reconocer la importancia del trabajo del servidor publico y las
caracteristicas de éste para la permanencia en el empleo, asi como establecer
normas y politicas claras para que el ascenso se base en la capacidad y la
productividad profesional, culminando con una jubilacién digna y decorosa”'.

El servicio profesional de carrera esta planteado en base al desempefio del
funcionario publico, es decir exige al personal procesos dinamicos de accion,
donde el servidor publico se capacite, de forma continua en su funcion ejercida y
deje la figura estatica de la irresponsabilidad y del conformismo.

“‘La estabilidad en el empleo, el acceso al mismo mediante examenes
tedricos y practicos y la previa formacién de lato nivel a través de diplomados y
estudios de postgrado, son requisitos para la profesionalizacién, debiéndose
orientar en un primer momento hacia la formacién de personal para la unidades

municipales y estatales”®.

Algunas dependencias que han aplicado este modelo con existo en el caso
mexicano son las siguientes:

a) Servicio Exterior de la Secretaria de Relaciones Exteriores (SRE).

b) Servicio Profesional Electoral del Instituto Federal Electoral (IFE).

c) Sistemas de Especialistas en Hidraulica en la Comision Nacional del Agua
(CONAGUA).

d) Servicio Profesional Agrario de la Secretaria de la Reforma Agraria.

e) Sistema de Profesionalizacion del Instituto Nacional de Estadistica,
Geografia e Informatica (INEGI).

f) Servicio de Administracion Tributaria (SAT).

g) Programa de Carrera Magisterial de la Secretaria de Educacion Publica
(SEP).

h) Los procesos de seleccion para ocupar cargos de director general de la
Secretaria de Desarrollo Social (SEDESOL).

Tabla 4-5: Proceso del servicio profesional de carrera®’.

Reclutamiento Procedimiento que permite a las dependencias a traer a los
mejores aspirantes que cubran el perfil y demas requisitos
para la ocupacién de un puesto vacante o de nueva creacion.

Seleccion, Procedimiento que permite analizar la capacidad,
nombramiento e conocimientos, habilidades y experiencias de los aspirantes a
ingreso ingresar, quienes aceptados podran contar con nombramiento.
Evaluacion del Método mediante el cual se miden los aspectos cualitativos y
15 Loc. Cit.

1 Ibidem, p. 196
' Ibidem, p. 205
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desempefo

cuantitativos del cumplimiento de las funciones asignadas a
los servidores publicos.

Capacitacion y
educacion formal

Medio a través del cual los servidores publicos podran adquirir
0 mejorar los conocimientos y habilidades necesarias para el
desempeno de sus funciones.

Permanencia y

Estabilidad del servicio publico de carrera para continuar en el

desarrollo puesto con base en el mérito, tras haber cumplido
satisfactoriamente con la evaluacion.
Separacion Revocacion del nombramiento del servidor publico de carrera

o las situaciones por las que dicho nombramiento deje de
surtir sus efectos.

De acuerdo al Doctor Ricardo Uvalle Berrones'® es indispensable para

implementar un servicio profesional de carrera en éxito en México, lo siguiente:

Formacion inicial: Consiste en que la formacién de los servidores publicos
de inicio en las aulas de la ensefianza profesional. En estas los planes y
programas de estudio son un punto de partida para que los futuros
servidores publicos reunan los atributos de la especificacion y
profesionalidad, dado que el conocimiento de los asuntos del gobierno y de
la Administracién Publica exige preparacion 6ptima, visidbn amplia y criterio
a toda prueba.

Reclutamiento: En esta fase el servicio publico adquiere el caracter de
abierto y competitivo. Las reglas que lo integran deben garantizar la
equidad entre los participantes. La convocatoria a los examenes debe ser
publica y ampliamente difundida. Se incluiran en la misma los requisitos a
cumplir, los criterios de evaluacion y la determinacion de las calificaciones
para aprobarlos. Respecto a los jurados responsables de elaborar, aplicar y
evaluar las pruebas, se integraran tanto personas del gobierno como
instituciones representativas de la sociedad civil (universidades, colegios e
institutos). Los jurados serian mixtos, atendiendo a que lo publico del
servicio publico tiene que cumplirse también con instituciones no
gubernamentales, asi, el ingreso al servicio publico seria a través de
méritos acreditados.

Marco institucional: Compuesto por los aspectos del marco juridico y los
elementos que sustentarian la nueva vision del servicio publico en términos
de aptitudes (capacidades y habilidades) y actitudes (cualidades vy
condiciones).

Capacitacion: Este rubro debe considerarse como inversién en capital
humano y no como gasto corriente. Se organizaria sobre las necesidades
localizadas que tiendan a fortalecer la calidad del servicio publico.
Evaluacion del desemperfio profesional y el sistema de incentivos: Es una
cosmovision moderna, el servicio publico debe evaluarse en razén de su
calidad e impacto. Por ello, el desempefio tiene que partir de bases

18 Uvalle Berrones Ricardo. Vision Multidimensional del Servicio Publico Profesionalizado. México, Ed.
Plaza y Valdés, 1999, p.p. 52-55
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confiables y justas. Esto conduce a que la innovacion y la creatividad sean
el binomio de referencia para la evaluacion de tareas publicas. Transitando
mas haya de las rutinas, buscando la innovacién institucional. Y generando
incentivos que basados en la evaluacion por resultados, se promueva en
una idea de méritos y competencia.

De acuerdo a Jorge Valencia Sandoval'®, la funcién publica requiere de
grandes transformaciones en la estructura y conducta administrativa para lograr el
éxito de la profesionalizacion del servicio publico. Dichos requerimientos deben
aplicarse en la presupuestacion, las funciones ocupacionales, las percepciones
salariales y prestaciones, la evaluacion del desempefio funcional y en el control de
los servidores publicos.

Tabla 4-6: Nueva conducta administrativa.2’

% Misioén y vision de la funcién publica.

La funcidon publica debe ser programada de acuerdo con los objetivos y metas
nacionales, propiciando una real evaluacion del cumplimiento tanto cuantitativo como
cualitativo.

®,

% Congruencia presupuestal.

Debe existir relaciéon estrecha entre categorias programaticas, los proyectos, las
unidades de evaluacién, las metas y los tiempos.

<+ Planeacion de los recursos.

La programacion-presupuestacion de los recursos debe realizarse de forma integral, en
concordancia con los objetivos y metas de cada subsistema institucional, procurando
que la asignacion presupuestal sea congruente con la estructura funcional, los objetivos
organizacionales, las metas y el calendario de ejecucién de tal forma que debera
ejercerse en forma clara y transparente.

<+ Remuneracion salarial de acuerdo a indices inflacionarios.

La planeacion de los recursos humanos en la Administracién Publica federal debe
elaborarse con base en la definiciébn programatica congruente y homogénea de las
estructuras organicas ocupacionales, presupuestales y salariales, fijando un pago justo y
adecuado al trabajador, factibilizando su estabilidad econémico-social y propiciando si
profesionalizacién y desarrollo como servidor publico y como ciudadano al cubrir sus
necesidades materiales, sociales y de educacion.

+ Catalogo de puestos congruente con la estructura funcional.

La vinculacion entre la plantilla funcional y ocupacional de una organizacion, debe
estructurarse de acuerdo a la racionalidad en puesto-funcién-responsabilidad y a la
equidad de sus estructuras ocupacional y salarial, atendiendo la propia demanda social
de acuerdo a su propia definicion institucional mediante un catalogo de puestos

' Valencia Sandoval, Jorge. “Condiciones para institucionalizar el servicio publico profesional” en Uvalle
Berrones Ricardo. Vision Multidimensional del Servicio Publico Profesionalizado. México, Ed. Plaza y
Valdés, 1999, p.p. 117-122

? Loc. Cit.
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congruente con la estructura funcional.

“ Vinculacion de los recursos materiales, financieros y humanos.

La administracién de personal debe estar vinculada a la administracién de los recursos
materiales y financieros para poder planear, programar, organizar, dirigir, controlar y
evaluar de una manera efectiva. Porque la elaboracién de planes y su ejecucion
requieren de una estrecha coordinacién y control de todos los recursos, determinando
lineas de accién para obtener los resultados deseados.

% Integracidn curricular de capacitacion por puesto.

La capacitacion y el desarrollo deben darse de acuerdo a las funciones y a los objetivos y
prioridades de la institucion, tomando como base los perfiles de cada puesto. Debiendo
establecer especificamente el curriculo basico de capacitacion para el desempefio del
puesto, y correlacionado curricularmente de puesto inferior a puesto superior hasta llegar
al puesto tope del grupo.

En tal virtud estaremos definiendo la estructura curricular de puesto a puesto, de rama a
rama y de grupo a grupo, hasta cubrir curricularmente la estructura organica.

Esto permitira definir con mayor congruencia el programa de capacitacion por unidad
administrativa, al establecer el perfil ideal para el desempefio del puesto con el perfil real
del servidor publico y, en consecuencia, preparar una cartilla de capacitacion por
persona.

/

% Vinculacion de las plantillas funcionales y ocupacionales con la estructura
salarial.

Deben establecerse en la Administracion Publica federal sistemas integrales
programaticos de analisis y evaluacion de puestos para reconformar las estructuras
funcionales, ocupacionales y salariales de acuerdo a la dinamica de las instituciones,
prevista en los proyectos nacionales.

/

< Evaluacién del desempeino y mejora contintia de la formacién de servidores
publicos.

Disenar e implementar procesos para la evaluacion del desempefio que vincule la visidn
y mision institucional y la productividad de sus cuadros de servicio.

% Creacidn del Sistema de Registro Nacional de Servidores Publicos.

Se debe prever la creacidon de mecanismos de reubicacion y reasignacién de personal
federal, con base en los objetivos institucionales y los perfiles profesionales de los
servidores publicos, para que éstos estén ubicados en donde mejor puedan servir a la
sociedad. Para lo cual es necesario disefiar un Sistema de Registro Nacional de
Servidores Publicos por perfil y ambito funcional.

/

< Determinacién de una legislacién laboral unica para todos los empleados de
la Administracion Publica federal.

Deben disefiarse y formularse nuevos mecanismos juridicos que regulen la relacion
laboral del personal y que permitan unificar las diferencias entre los trabajadores publicos
de un apartado o de otro, brindando para todos:

¢ Garantias de empleo.

e Ascensos en la escala salarial y en la estructura organizacional.
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Desarrollo y crecimiento en el empleo.

Seguridad social y laboral.

Capacitacién en relacion directa con la funcién que se realiza.

Evaluacién de los conocimientos y habilidades adquiridas para el
desempefio de los puestos especificos.

¢ Remuneracion justa y equitativa, de acuerdo con la formula trabajo-salario.

Siendo imprescindible no dejar de lado el espiritu de justicia social que debe consignar
un programa de esta naturaleza, para reivindicar las circunstancias laborales del servidor
publico, disefiando la planeacion de los sistemas con un sentido de equidad que
beneficie a toda la fuerza laboral, dignificando su vida personal y su utilidad social.

+ Estimulo a la productividad.

Fortalecer la ética del servidor publico, pero no a través de mayores esquemas
compulsivos de control de la funcion, sino por medio de procesos que estimulen la
productividad y le brinden seguridad y permanencia en el empleo, a partir de su propio
desempefio, talento y creatividad.

/

% Creacidon de un sistema federal de promocion, remuneracion, ascenso y
retiro.

Debe sustentarse una nueva concepcién en la legislacion del trabajo, para formular un
concepto juridico unico en la relacion laboral, que propicie el disefio de una sola
jurisdiccién para todos los servidores publicos y que reivindique la condicion de los
trabajadores al servicio del Estado, a partir de una dignificacion de su desempeno, es
decir, de la confianza en su gestion y de mejores esquemas remunerativos que estimulen
su talento y su capacidad. Sumando a ello una distribucion homogénea de las
prestaciones e incentivos que resulten significativos y benéficos para todos los
trabajadores y que permitan al término de la carrera publica un retiro digno y decoroso.

% Consolidacion de una norma unica que garantice percepciones salariales
justas.

Las prestaciones existentes no deben contenerse, sino homogeneizarse, haciéndolas
extensivas a todos los trabajadores que sirven al Estado y la sociedad, creando un solo
organismo de seguridad social a partir de un solo contexto juridico para todos los
trabajadores publicos, en donde las relaciones laborales se deberan regir por una norma
Unica que integre todas las prestaciones a que tiene derecho y le garantice que las
percepciones sean iguales para todos los servidores publicos en el sector, eliminando las
diferencias salariales para ampliar el principio constitucional de que “ a trabajo igual
correspondera salario igual”’, complementado con que a trabajo igual correspondera
salario y prestaciones iguales.

+ Medicion de la productividad.

Establecer indicadores de gestion y dar seguimiento al registro de avance de los
programas y de las actividades determinando la eficiencia, eficacia y congruencia en su
cumplimiento y disefar sistemas de estimulo y recompensas por productividad para
todos los Servidores Publicos de la Administracién Publica Federal.

En resumen el servidor publico debe ser valorado en base a sus
habilidades (la forma en que desempena su funcion, la capacidad de imaginacién
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para proponer soluciones ante los distintos problemas), su experiencia
(conocimiento obtenido en base a lo aprendido en la practica) y conocimiento
(dominio sobre el area de forma tedrica-practica y la constante actualizacion de los
temas que atafien a la labor gubernamental). La propuesta del servicio profesional
de carrera es crear un servidor publico dinamico, el cual no se deje llevar por la
obsolescencia del tiempo.

Figura 4-2: Perfil del servidor publico.
FORMACION SOCIAL DEL SERVIDOR PUBLICO

e Y
Realidad
5 ECanIII]ica J+ Habi].i.dﬂd
e Y
Realidad . Perfil del
Politica > Ezperiencia Servidor
b d Publico
Realidad Social Conpcimmientn

Fuente: Uvalle Berrones, Ricardo. Visién Multidimensional del Servicio Publico Profesionalizado.
México, Ed. Plaza y Valdés, 1999, p. 112

4.8.2 Desventajas del servicio profesional de carrera.

La gran desventaja de implementar un servicio profesional de carrera, es la
dificultad de implantacién debido a la resistencia al cambio; culturalmente no es
aceptable para quienes han poseido su plaza por medio del privilegio familiar o
mediante relaciones amistosas, e incluso por razon de negocios en los cuales se
vendian las plazas a través de actos de corrupcion.

Los servidores publicos que hayan obtenido su puesto mediante cualquiera
de estos casos mencionados, posiblemente seran eliminados en el proceso de
evaluacion del desemperio ya que no poseen el conocimiento y las actitudes para
desempenar su funcion.

La desventaja en el proceso de evaluacion del desemperio, es la
eliminacién de un gran numero de funcionarios publicos que no satisfagan las
pruebas de evaluacién, debido a que su antigiiedad y responsabilidad laboral, asi
como sus obligaciones familiares han consumido su tiempo, por lo que no ha
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tenido oportunidad de capacitarse o actualizarse (su experiencia no es lo
suficientemente amplia si se contrapone con el criterio de habilidad y
conocimiento).

Ademas de la oposicidon del miedo al cambio, otro factor que es criticable
del servicio profesional de carrera es que no crea un sistema que regule, evalué y
vigile a los evaluadores, por lo que se puede presentar esferas de corrupcién o
desigualdad al evaluar.

4.9Normas de Calidad Total en los procesos de innovacion tecnolégica.

Sustancialmente la normatividad en calidad total referente a los procesos de
innovacion tecnolégica, se refiere al perfeccionamiento continuo de las
tecnologias, es decir, a las nuevas posibilidades que ofrecen ante sus
predecesoras ya sea en su velocidad, rapidez, durabilidad, peso (menor peso,
mayor facilidad de transporte), tamafio (menor volumen, menos espacios
ocupados), capacidad, requerimientos de suministros, ecologia (tal como se
establece en la norma ISO 14000 referente a medio ambiente) y costo.

La normatividad de la calidad en productos busca garantizar que los
procesos ejecutados sean los mismos que se sugieren por el fabricante. En el
caso de los servicios, se busca garantizar que lo ofrecido se cumpla (en el tiempo,
la forma y el lugar establecido), y ademas se ofrezca con un trato amable, cordial y
humano (con el propdsito de generar confianza al cliente y en el caso de las
empresas incrementar el consumismo).

Las normas de calidad en los procesos de innovacion tecnolégica buscan
superar las practicas que cotidianamente se realizan con los procedimientos
rudimentarios, de tal forma que estas no se conviertan en una actividad mas
sofisticada y compleja, tanto para los servidores publicos y los usuarios o clientes.
Si el sistema no garantiza dicha efectividad, se estimaria que no existe un proceso
de mejora continua en el proceso.

En la automatizacidn electronica en tramites, es indispensable que el
sistema genere confianza al usuario, de tal forma que las instrucciones sean
claras, precisas y entendibles evitando asi la asistencia técnica de un operador. La
automatizacién electronica evita la presencia directa del factor humano en
operaciones cotidianas y rutinarias, de tal forma que estos recursos pueden
ocuparse en situaciones de mayor complejidad que impliquen conocimientos
especificos (un ejemplo son la implementacion de cajeros automaticos en bancos,
los cuales sustituyen a emplear un numeroso personal que ofrezca dicho servicio).

El proceso de innovacion informatica se puede evaluar por dos normas, las
correspondientes a las series ISO 9000 (que basicamente analizan la
funcionalidad) e ISO 17000 referente al funcionamiento de compatibilidad
software, hardware e humanware (factor humano). La mayoria de las normas
informaticas utilizan métricas especializadas un ejemplo son las |IEEE.
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Tabla 4-7: Métricas de mantenimiento clasificadas por meta®'.

Meta

Pregunta

Métrica seleccionada
correspondiente

Maximizar la satisfacciéon
del cliente.

Optimizar el esfuerzo y
los tiempos.

¢ Cuantos problemas
estan afectando al
cliente?

¢ Cuanto tiempo toma
reparar un problema?

¢, Donde estan los cuellos
de botella?

¢ En qué se usan los
recursos?

Densidad de fallas.

Tiempo medio hasta la
falla.

Relacion
falla/Reparacion.

[ Numero de defectos
introducidos por las
acciones de
mantenimiento / Numero
de defectos reparados]
Terminacion de la falla.
Tiempo promedio
requerido para corregir un
defecto, desde el inicio
del trabajo de correccion.
Duracién de la falla
descubierta.
Tiempo promedio desde
la deteccion del defecto
hasta la correccion
validada.
Personal utilizado por tipo
de tarea persona-mes
promedio para:

a) Detectar cada

defecto.
b) Reparar cada
defecto.

Utilizacion de la
computadora.
[ Tiempo promedio /
tiempo de CPU por
defecto ]
Esfuerzo y tiempo
dedicados, por defecto y
categoria de severidad.

e Planeacion.

2! Fraude J., Eric. Ingenieria del software. Una perspectiva orientada a objetivos. México, Ed. Alfa-Omega,

p. 500
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e Produccién de lo
que encontro el
cliente.

e Reporte de error.

e Reparacion.

e Mejora.
Minimizar los defectos ( ¢Donde es mas probable  Numero de entradas y
continuar las pruebas tipo encontrar defectos? salidas por médulo.

desarrollo centradas )
Complejidad ciclotémica.

Cantidades medidas usadas:
Sea ny = Numero de operadores distintos en el programa.
Sea n, = Numero de operandos distintos en el programa.
Sea N,y = Numero total de ocurrencias de los operadores en el programa.
Sea N, = Numero total de ocurrencias de los operandos en el programa.
Muestra de estimaciones Halstead:
Longitud estimada del programa: n(log ny ) + ny (log n, )
Dificultad del programa: (nyN; )/ (2 n, )
IEEE Métrica complejidad ciclomatica: Esta medida determina la complejidad estructural de un
bloque cédigo, en esencia, con la cuenta de ciclos, que son factores importantes para la
complejidad. Se puede usar para identificar médulos cuya complejidad deba intentarse reducir.

En estas normas se analiza el rendimiento del hardware y el software, con
el propodsito de medir su velocidad para dar respuesta, su capacidad limite para
ejecutar operaciones, su rendimiento en tiempo de operatividad e incluso su
capacidad para ahorrar recursos energéticos.

Un gran problema que existe en México sobre los procesos de certificacion
de la calidad, es la falta de importancia que se le ha tomado por parte de la
poblacion. El ciudadano consume por consumir sin preocuparle la calidad de los
productos y servicios que adquieren. Culturalmente la poblacion mexicana
consume productos de bajo costo aunque su durabilidad sea menor, contamine y
sea nocivo para su salud, un caso contrastante es la Union Europea donde los
consumidores se preocupan por lo que ofrecen los productos y servicios que
adquieren (los productos notifican materia prima con que se elabora asi como el
lugar de procedencia, impacto ecolégico que produce su consumo Yy fabricacion,
alteraciones quimicas aplicadas, nivel de reciclaje, entre otros).
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CAPITULO 5 — RETOS A FUTURO DE LA ADMINISTRACION PUBLICA EN EL SIGLO XXI.

5.1La informatica como propuesta en la optimizacion de los recursos
humanos, materiales y financieros.

La optimizacién es un proceso importante en el campo de la Administracion
Publica para producir el efecto de eficiencia, eficacia y economia, y evitar en lo
mayor posible el despilfarro de recursos. La Administracion Publica trabaja con
determinadas magnitudes, no intenta resolver todos los problemas existentes,
debido a que sus posibilidades tienen un limite.

Los limites institucionales se componen de la funcién que desempefia, los
recursos disponibles y el marco normativo regulador. El primer paso para optimizar
es focalizar cuales son las funciones que se desempefan y como se desempefian,
una forma de estimar dicha accién, es pensar el ;Por qué? y el jPara qué? de las
acciones.

Muchas acciones y funciones en la Administracion Publica pierden valor
cuando dejan de ser viables, ya sea por la extincibn de la necesidad o la
sustitucion con nuevas tecnologias. Un caso muy comun en las oficinas
gubernamentales de la Administracion Publica ha sido la eliminacién de
secretarias, las cuales han sido sustituidas por computadoras, por lo que el
requerimiento de las mismas se reduce solo a las unidades indispensables en
cada departamento u oficina. Cuando una actividad ya no es util para una
institucion se tiene que eliminar, sin provocar un dafio que ocasione inestabilidad,
una posible solucion es la adaptacion.

La adaptacidn es un proceso que se deriva de la reorganizacion de los
recursos, se basa en cambiar la funcionalidad donde desempefian sus acciones
evitando en lo mayor posible la eliminacion de recursos productivos.

Los mecanismos de adaptacion son procesos complejos en lo que
corresponde a los recursos humanos ya que es necesario el adiestramiento y la
capacitacion cuando las funciones que se ejercen son diferentes a las anteriores.
El reto de este mecanismo es superar el miedo al cambio, tomando como base
que la adaptacion sugiere un mejor desarrollo institucional y personal del individuo
que se capacita.

5.2La tecnologia como propuesta en el proceso de planeacion estratégica.

La tecnologia ofrece distintas posibilidades de utilidad, una de ellas es la
capacidad de prever y predecir el futuro. La racionalidad cientifica a través de
datos y estadisticas, puede calcular los distintos escenarios existentes sobre la
ejecucion de cierto proyecto, esté en base a un potencial estudiado sobre una
experiencia ya dada con anterioridad.
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La informacién es un simbolismo de poder, ya que su uso aplicado a las
variables que construyen la realidad nos puede dar ciertos resultados esperados,
los ejemplos mas claros se dan a conocer en el comportamiento de los mercados
dentro del campo de la economia, el pronostico de los siniestros naturales
(terremotos, huracanes, tormentas, tornados, incendios, entre otros), la prediccion
del comportamiento de actores sociales y politicos, entre otros hechos.

La planeacion estratégica es sin duda una buena toma de decisiones ante
distintas posibilidades, el uso de herramientas tecnolégicas de nivel informativo,
nos puede ayudar a predecir cual es la mejor opcidn ante un analisis de ventajas y
desventajas o de costo y beneficio. Las herramientas tecnoldgicas nos ayudan a
calcular el potencial que se puede alcanzar basandose en la capacidad obtenida
de los recursos disponibles (recursos humanos, financieros y materiales).

En concreto, planeacién estratégica es:

e Es la construccion de un futuro deseado.

o Eslatoma anticipada de decisiones.

e Es una vision clara de hacia donde dirigir nuestras acciones.

e Incluye la aplicacion de la intuicion y el analisis para determinar las
posiciones futuras que la organizacion o empresa debe alcanzar.

e Proceso dinamico lo suficientemente flexible para permitir -y hasta forzar-
modificaciones en los planes a fin de responder a las cambiantes
circunstancias.

e Es el componente intermedio del proceso de planeacion, situado entre el
pensamiento estratégico y la planeacion tactica.

e Trata con el porvenir de las decisiones actuales, observa la cadena de
consecuencias de las causas y efectos durante un tiempo, relacionadas con
una decision real o intencionada que tomara la direccion.

e Es identificar y llevar a la practica los objetivos a largo plazo de la empresa
o institucién.

Ansoff y Hayes “definen a la planeacion estratégica como aquella que
consiste en un analisis racional de las oportunidades ofrecidas por el medio, de los
puntos fuertes y débiles de la organizacion y de la seleccion de un compromiso

estratégico entre los dos que mejor satisfagan los objetivos de la organizacion™.

3 Quiroga Leos, Gustavo. Organizacion y Métodos en la Administracion Publica. México, Trillas, 1987, p.
132
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Figura 5-1: Proceso de planeacion estratégica®.
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o Fortalezas, limitaciones, oportunidades y amenazas (FLOA).

Es una herramienta que facilita el analisis de situacion Interna, por medio
del FLOA (ver anexo VII) se realiza una evaluacion de los factores principales que
se espera influyan en el cumplimiento de propdsitos basicos de la empresa o
institucion; requiere escudrifiar y de alguna manera predecir lo que se supone va
ocurrir o las necesidades que se tendran, ademas de lo que se debe hacer para
estar preparado.

Las fuerzas y las limitaciones son parte del mundo interno de la empresa,
en donde puede influirse directamente en el futuro. Las oportunidades y amenazas
tienen lugar en el mundo externo de la empresa o institucion, que no es

* De Miguel Fernandez, Enrique, Introduccion a la gestion “Management” Vol I, Espafia Valencia, Ed.
Servicio de Publicaciones, 1991, p. 266
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controlable pero si influible, practica ésta que debe considerarse en los planes.
Los asuntos enumerados deben ser especificos para la empresa en particular.

¢ Fuerzas: Representan los principales puntos a favor con los que cuenta la
empresa o institucion en cuatro amplias categorias: Potencial humano,
Capacidad de proceso (lo que incluye equipos, edificios y sistemas)
Productos y servicios y Recursos financieros.

e Limitaciones: Se sustituye el termino debilidades con que se le ha
denominado tradicionalmente porque éste implica que algo anda mal o con
lo cual se debe convivir como si fuera discapacidad; envia un mensaje
negativo. El término limitaciones contiene menos prejuicio asociado, la
debilidad no es mas que falta de fuerza. Las limitaciones relacionadas con
potencial humano, capacidad de proceso o finanzas se pueden reforzar o
tomar acciones a modo que impidan el avance.

e Oportunidades: Son eventos o circunstancias que se espera que ocurran o
pueden inducirse a que ocurran en el mundo exterior y que podrian tener un
impacto positivo en el futuro de la empresa. Esto tiende a aparecer e una o
mas de las siguientes grandes categorias: Mercados, Clientes, Industria,
Gobierno, Competencia y Tecnologia.

e Amenazas: Son eventos o circunstancias que pueden ocurrir en el mundo
exterior y que pudieran tener un impacto negativo en el futuro de la
empresa; tienden a aparecer en las mismas grandes categorias que las
oportunidades. Con un enfoque creativo, muchas amenazas llegan a
tornarse en oportunidades o minimizarse con una planeacion cuidadosa.

o La misién.
Es la imagen actual que enfoca los esfuerzos que realiza la organizacion
para conseguir los propésitos fundamentales, indica de manera concreta donde
radica el éxito de nuestra empresa.

Puede construirse tomando en cuenta las preguntas:

Tabla 5-1: Reconocimiento de estrategias del FLOA.

¢, Quienes somos? Identidad, legitimidad.

¢, Qué buscamos? Propdsitos.

¢, Qué hacer? Principales medios para lograr el propésito.

¢ Por qué lo Valores, principios, motivaciones.

hacemos?

¢ Para quiénes Clientes, individuos, ciudadanos, sociedad civil u usuarios.
trabajamos?

La mision pone de manifiesto:

¢ |dentidad de la organizacién para ser reconocida en su entorno.
e Los valores, reglas, principios, que orientan la actividad de los integrantes.
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e La cohesion alrededor de objetivos comunes, lo cual facilita la resolucion de
conflictos y motivacion del personal.

La misién define la interrelacién entre la organizacion y sus actores
relevantes: clientes, proveedores, empleados, comunidad, accionistas, medio
ambiente suele denominarsele finalidad y es la concepcion implicita del por qué o
razon de ser de la empresa u organizacion; debe ser un compromiso compartido
por todos en la organizacién; debe ser precisa y factible. Una vez terminado el
proceso sus resultados se difunden a todas las areas de gestion para su analisis y
contribuciones. Cada éarea (en dependencia de la naturaleza de empresa u
organizacion) debera a su vez generar su propia mision, para que todos se dirijan
hacia los mismos fines.

o Lavisién en la planeacién estratégica.

Realizar el proceso de formular el futuro es establecer la Vision. Visualizar
el futuro implica un permanente examen de la organizacién frente a sus clientes,
su competencia, su propia cultura y, por sobre todo, discernir entre lo que ella es
hoy y aquello que desea ser en el futuro, todo esto frente a sus capacidades y
oportunidades. Los aspectos a revisar son;

e Lo que la empresa aspira a ser y no lo que tiene que hacer,

e ;Que tipo de Empresa queremos ser?

e En qué tipo de negocios debe entrar la empresa y cuales deben ser los
objetivos de rendimiento?

Existen nueve pasos a seguir para llegar a la definicion de la vision®:

Tabla 5-2: Vision.

1 | Confirmacién de la declaracion de la vision. Quien desarrolla la visién debe
decidir cual sera su declaracion de la misma, es decir, determinar cual es la
razon de existencia y a qué nivel queremos llegar ser reconocidos.

2 | Comprension del impacto ambiental. Detectar las influencias del ambiente
externo, importantes para el futuro de la empresa. Revisando los hechos
importantes del ambiente se desarrolla la comprension sobre como accionar
y descubrir las oportunidades de influir en él.

3 | Definicion de los clientes. Definir los clientes que la empresa espera tener.

> Fundamento Empresarial Linda Kasuga - Luis Humberto Franco Calidad y Excelencia.
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Seleccion de los grupos de productos y/o servicios de la empresa, integra
aquellos que se desean generar, en este tema es necesario tener en
cuenta algunas alternativas:

Productos impulsados por el cliente.

Productos impulsados por la competencia.

Productos impulsados por los proveedores.

Productos sustitutos que reemplazan a los existentes.
Productos impulsados por la tecnologia.

Productos basados en alguna fortaleza de la empresa.

Estimacion del potencial de la empresa para facilitar cualquier decision futura
de inversion estratégica. Luego, es necesario definir el potencial
de crecimiento en funcién de su velocidad.

Identificacion de valores agregados; son un conjunto particular de destrezas,
posicionamiento, experiencia o recursos para actuar con éxito. Pueden ser de
dos tipos: principales o secundarios, los primeros los suministra la Empresa,
los secundarios se obtienen a través de proveedores de valor agregado.

Seleccion de los valores agregados principales y secundarios. Si la empresa
no posee los valores agregados para los productos que desea ofrecer, puede
acudir a: subcontratacién, creacion de empresas temporales conjuntas,
adquisicion de otras empresas, inversiones para crear valor.

Determinacion de proveedores potenciales y las fuentes. Conociendo los
valores agregados que debemos buscar, habra que debatir ampliamente para
que la vision lleve su respaldo y compromiso.

Cuantificacion de los criterios de éxito de los productos. Aqui se crean las
"metas" e "incentivos apropiados" para poner en marcha la energia de
la organizacion. La definicion de estos criterios se realiza en términos de:
funcionalidad del producto, apariencia, precio, margen, calidad, entre otros.

o Analisis de la situacion.

Es el medio por el cual la empresa realiza un reconocimiento de su realidad
tanto a lo interno como del entorno y sirve para valorar, evaluar y analizar

variables y factores tanto pasados, presentes asi como tendencias de futuro.
Es recomendable estructurar este analisis en tres niveles:
% Atmosfera Ambiental.

+» Entorno especifico.
¢ Situacién interna.

El punto de partida es reconocer que existen fuerzas en el interno y
entorno, que actuan influenciando (obstaculizando o impulsando) la concrecion

de nuestros propositos basicos y objetivos estratégicos.

203



El analisis de situacion es un paso critico en la elaboracion del Plan
Estratégico, tomando en cuenta que la calidad y efectividad de las decisiones que
se tomen estaran ligadas directamente proporcionales a la calidad y efectividad de
la informacion generada. Una vision pro-activa en el analisis es reconocer que
también podemos desarrollar acciones estratégicas desde nuestra organizacion
para influir estas fuerzas.

o Analisis del entorno.

Se analizan en detalle una serie de variables, situaciones o condiciones
exdgenas que afectan o pueden impactar positiva o negativamente el desarrollo
de la organizacion en el presente o futuro. Por efectos académicos y de
profundidad del analisis se recomienda subdividir los aspectos superestructurales
de los correspondientes al entorno especifico del sector industrial; el analisis de la
atmosfera ambiental y del entorno especifico son parte de un todo, sin embargo se
propone una metodologia que de manera analitica reconozca dos grandes
dimensiones del entorno, que a su vez contienen componentes interconectados e
interrelacionados entre si.

Beneficios del analisis del entorno.

¢ Identificar cuales son las fuerzas del medio ambiente que a nivel macro
influyen o afectan el comportamiento de la empresa e incluso en el sector.

% Analizar el grado y la naturaleza de la influencia.

«+ Hacer prondsticos sobre las implicaciones posibles en el desarrollo de la
organizacion.

< El analisis de la atmésfera ambiental y el entorno especifico se realiza en
las dimensiones espacio y tiempo simultaneamente.

s Se trata de enfocar cual es la situacion actual del entorno y como podria
llegar a transformarse en el futuro, identificando las implicaciones para la
empresa que se pueden deducir de dicha analisis.

o Atmodsfera Ambiental.

Es la parte superestructural que rodea a la empresa y lo componen
fuerzas de caracter econdémico, politico, social, cultural, demografico, juridico,
ecoldgico y tecnoldgico.

A fin de lograr un buen nivel de profundidad y concrecion, se analizan cada
una de estas fuerzas, sin perder de vista que existe interdependencia entre ellas,
lo social esta totalmente interconectado con lo econdmico, lo politico, etc.

Las diversas categorias que constituyen la vision de la atmoésfera ambiental

se descomponen en variables, situaciones y condiciones para su estudio y al
respecto interesa que el analisis de cada uno de estos elementos nos permita:
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Tener un conocimiento del comportamiento de la variable, factores que lo
determinan y la manera como opera.

Explicar con profundidad y precision la manera como incide la variable
sobre la organizacion: es decir, medicion cualitativa y cuantitativa de sus
efectos, de tal forma que sea factible aprovecharlas, si son oportunidades
que ofrece el entorno o contrarrestarlas, si son amenazas.

Identificar los centros de poder y/o decisidbn en los cuales se genera y
origina el comportamiento de la variable o fendmeno, sefialando el grado de
incidencia que pueda tener sobre la organizacién, para orientar el plan de
acciéon que intensifique, atenue o elimine sus efectos segun sea el caso.

El estudio de la atmosfera ambiental en sus diferentes categorias

comprende diversas etapas; descriptiva, de andlisis y de obtencién de
conclusiones.

Descriptivo: se trata de revisar todas las variables o situaciones de la
categoria que se esté estudiando e identificar aquellas que tiene o pueden
tener influencia en la empresa.

Anadlisis: se trata de explicar como influye en las situaciones, condiciones o
variables identificadas en el comportamiento de la empresa.

Conclusiones del analisis: deben llevar al desarrollo de razonamientos y
enunciados que orientan la formulacion del plan estratégico.

Para el analisis de una organizacion en particular se debe seleccionar

aquellas variables que sean pertinentes de acuerdo con la actividad que realiza.
Asi mismo, deben agregarse variables o contemplar aquellas situaciones e
indicadores que particularmente interesan a la organizacion.

En el mismo contexto, vale la pena anotar que el ambito del espacio en que

debe estudiarse cada variable depende del alcance que tiene la empresa en su
operacion, mercadeo de bienes o servicios y obtencion de la materia prima, lo cual
determinara si el medio ambiente debe ser analizado a nivel local, regional,
nacional o internacional.

Componentes del analisis de Atmdsfera Ambiental:

Entorno demografico.
Entorno econdmico.
Entorno social.
Entorno politico.
Entorno cultural.
Entorno juridico.
Entorno tecnologico.
Entorno ecologico.
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o Estrategia Corporativa, estrategia de negocios vy estrategia
institucional.

Los niveles de reingenieria de procesos y los ejercicios de planeacion
estratégica sostienen tres niveles fundamentales de ejecucidn; la estrategia
corporativa ( Que se enfoca a la reintegracién total de las tareas que ejerce una
institucion por completo), la estrategia de negocios ( Basicamente se enfoca a la
resolucion de problemas especificos dentro de la organizacidn aplicando
herramientas de comparacion contra otros modelos organizacionales, para lograr
una mejor competitividad dentro del mercado ) y la estrategia institucional (la cual
aplica los criterios basicos de la calidad total y la mejora continua en busca de la
excelencia organizacional como figura clave).

“La estrategia corporativa es el patrén de decisiones en una compaiia que
determina y revela sus objetivos, propdsitos o metas, da origen a las principales
politicas y planes para alcanzar estas metas y define el rango de negocios que la
companiia debe perseguir, la clase de organizacion econdmica y humana que eso
pretende ser y la naturaleza de la contribucion econdmica y no econémica que
intenta brindar a sus accionistas, empleados, clientes y comunidades. En una
organizacion de cualquier tamafo o diversidad, estrategia corporativa
generalmente se aplica a toda la empresa, mientras que estrategia de negocios,
siendo mas amplia, define la eleccion de un producto o servicio y el mercado de
cada negocio dentro de la empresa’™.

“La estrategia corporativa se define como la determinacién de los negocios

en los que competira una compafia y la asignacion de recursos entre los
H 1’7
mismos”’.

“La estrategia de negocios se define comun mente como la determinacion
de la forma en la que una compania competira en un negocio dado y se
posicionara frente a la competencia. La estrategia de negocios se refiere a la
estrategia competitiva de una unidad de negocios en particular. Una compania
ampliamente diversificada con numerosas unidades de negocios tendra diversas
estrategias de negocios naturalmente™®.

® Guth W. Organizational Strategy: Analysis. Commitment Implementation Homewood, Il1., Irwin, 1974, p.
18
7 G. Hamermesh Richard. Planeacién Estratégica. México, Limusa Noriega Editores, 1995, p. 54
8 .
Loc. Cit.
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Figura 5-2: Estrategia de negocios.’
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La estrategia de negocios dentro del campo de la Administracion Publica se utiliza como
metodologia de logistica y gestion de recursos gubernamentales con el propdsito de optimizar los
recursos disponibles (financieros, tecnolégicos, materiales y humanos). Esencialmente este modelo
toma interrelacién mercantil de la sociedad, las empresas con la Administracion Publica (inversion
financiera).

Figura 5-3: Planeacion estratégica'®.
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La planeacion estratégica esta orientada a conducir funcionalmente los procesos internos de la
Administracion Publica con el propdsito de lograr los mejores resultados. La planeacién estratégica
se focaliza a distribuir las funciones de cada ente organizacional para evitar la duplicacién de
tareas o el despilfarro de energia institucional.

? Fernandez, Enrique de Miguel. Introduccion a la Gestién (Management) Vol. I. Espaiia, Universidad
Politécnica de Valencia, Novena Edicion, 2001, p. 348
' Lot. Cit.
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‘La estrategia institucional se refiere al caracter basico y visidbn de la
compania u organizacién, establece los conceptos y creencias basicas que guian
las decisiones y el comportamiento de la organizacion'".

Basicamente se relaciona en tres principios fundamentales:

e Respecto por el individuo: Respeto por la dignidad y los derechos de cada
persona en la organizacion.

e Servicio al cliente: Brindar el mejor servicio al cliente que pueda ofrecer
cualquier compaiia en el mundo.

e Excelencia: La conviccion que una organizacion debe llevar a cabo todas
las tareas con el objetivo de lograrlas en un nivel superior.

Tabla 5-3: Estrategia organizacional.

La adaptacion mutua
consigue la coordinacion del
Directivo trabajo mediante la simple
comunicacion informal. En
este mecanismo, el control
Analista del trabajo corre a cargo de
los que lo realizan.

Operador <::> Operador

Superacién directa consigue
la coordinacion al
responsabilizarse una
persona del trabajo de los
demas, dandoles
instrucciones y controlando
Sus acciones.

Directivao

Analista

Crperador Crperador

" Ibidem, p. 55
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Normalizacién es la
Directivo coordinacion de las partes
se incorpora en el programa
al establecerse éste,
Analista reduciéndose en

. consecuencia la necesidad
Hahilidades Fesultados dellnalcomunicacion
continua.
Lr: Operador | ______ Operador
P v e

Inputs Proceso de Chatputs
trabajo

Las principales necesidades y beneficios que propone la planeacion estratégica
son:

Mantiene a la vez el enfoque en el futuro y en el presente.

Refuerza los principios adquiridos en la mision, vision y estrategia.

Fomenta la planeacion y la comunicacion interdisciplinarias.

Asigna prioridades en el destino de los recursos.

Constituye el puente con el proceso de planeacion tactica a corto plazo
Obliga a los ejecutivos y directivos a ver la planeaciéon desde la macro
perspectiva, sefalando los objetivos centrales a modo que pueden
contribuir a lograrlos.

5.3Limites de las tecnologias gubernamentales dentro del espacio publico.

Las distintas herramientas analizadas con anterioridad tienen un limite
esencial dentro del espacio publico y consiste en su naturaleza de disefio, es
decir, al ser creadas con el proposito de mejorar la gestibn de empresas no se
pueden aplicar con la misma precision dentro de las empresas publicas o las
instituciones de la Administracion Publica, ya que estas se basan en conseguir el
lucro mientras que las instituciones de la Administracion Publica buscan el
bienestar comun (mitigar la escasez, promover el desarrollo y disminuir la
pobreza).

Omar Guerrero menciona que existe una gran dicotomia entre los

elementos estructurales de la Administraciéon Publica y el modelo gerencial o
neomanejo publico:
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Tabla 5-4: Dicotomia Administracién Publica — nuevo manejo publico.

Administracién Publica Nuevo manejo publico y estructuras
gerenciales
Reglas Objetivos
Anticipacion Adaptacién
Responsabilidad Direccién
Formalismo Innovacion
Apertura Secreto
Queja Salida
Legalidad Efectividad
Vocacion Auto-interés
Interés publico Ganancia

FUENTE: Guerrero Orozco, Omar. Del Estado Gerencial al Estado Civico, México, Ed. Miguel
Angel Porrua, 1999, p. 147

La adaptacién de las tecnologias gubernamentales debe estar en funcion
del bien comun, la participacion ciudadana, la optimizacién de los recursos
publicos y el mejor funcionamiento de las estructuras gubernamentales. El
beneficiario mayor debe ser la poblacion, el ciudadano, el contribuyente y el
usuario. La adaptabilidad del concepto del cliente en los procesos debe ir mas
haya del cumplimiento y la satisfaccion, el lazo que liga a la Administracion Publica
con su poblacién, es una mecanismo determinado en la democracia, el respecto y
la unidad quien de acuerdo al articulo 39 de la Constitucién Politica de los Estados
Unidos Mexicanos tiene en “todo tiempo, el inalienable derecho de alterar o
modificar la forma de su gobierno”'.

“El paradigma neomanejarial publico plantea una colisidn de conceptos: la
Administracion Publica tiene reglas, regulaciones y una hechura de decisiones
letargicas; el nuevo manejo publico ostenta decisividad, imaginacion y pasion por
la actividad. Ese manejo habla de transito del proceso hacia el desempefio y pone
el énfasis sobre la necesidad de ganar, mas que en gastar, el neomanejo publico
es propuesto como el paso del gobierno burocratico al gobierno empresarial; un
gobierno competitivo y orientado hacia el consumidor’™® Muchos concepto de la
calidad total, la mejora continua y el Benchmarking comparten una condicion
racional a obtener la mejor ganancia, fundamento esencial del manejo
empresarial, en el campo de la Administracion Publica debe ser orientada esta
condicion a valores de satisfaccion de los usuarios con el propésito de lograr
confiabilidad en el desempefio del gobierno y sus instituciones, con el propésito de
garantizar la gobernabilidad y el estado de derecho.

La actividad politica nacional se ha contaminado negativamente del uso de
estas herramientas utilizando al marketing como estrategia para la conquista de

12 Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, México, Ed. Porraa, 2000, p. 42
" Guerrero Orozco, Omar. Del Estado Gerencial al Estado Civico, México, Ed. Miguel Angel Porrua, 1999,
p.p. 147-148
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espacios, la politica utiliza las tecnologias gubernamentales para ganar clientes
cuyo pago son votos y militantes. Las politicas gubernamentales han caido en un
clima de popularidad donde el interés comun se ha debilitado con una sombra que
s6lo obstaculiza el desarrollo integral y equilibrado de la nacién.

5.4Panorama general de la vida politica nacional y su vinculaciéon con la
transformacion tecnolégica.

Un tema de conversacién comun en los medios de comunicacion ha sido el
denominado fracaso del “cambio”, el cual fue planteado como una alternativa
politica por Vicente Fox Quesada en su campafia politica para la presidencia en el
ano 2000.

Transformar a México con un partido politica dominante durante 70 afios no
es tarea facil se requiere mas de 15 minutos (tiempo que se planteaba el gobierno
de Vicente Fox para resolver el problema con el EZLN) y mas de 6 afios (periodo
de tiempo que dura un sexenio) debido a que toda transformacion requiere como
punto sustancial un cambio en la conducta social, en los valores y en la
eliminacién de los vicios.

La vida politica del pais ha revolucionado drasticamente, la pluralidad de
partidos politicos ha traido como consecuencia esencial una serie de conflictos en
la toma de decisiones sobre el desarrollo del pais, debido a que los intereses en el
dialogo estan encaminados a negociar temas particulares sobre intereses
personales'. Lo que conlleva a que el desarrollo nacional se estanque. Sin
embargo esta misma pluralidad evita que un partido politico sea el monopolio
incontrolable en la toma de decisiones sobre el desarrollo nacional.

Hoy es indispensable tratar de buscar una dicotomia entre lo publico y lo
privado, entre lo politico y lo administrativo. Muchos actos se ven entorpecidos por
la constante intervencién de un espacio del uno sobre el otro. Algunos ejemplo
citables son los cambios ejecutados de los funcionarios publicos en las
dependencias cuando ganaba un partido politico una entidad, lo mismo sucede
con la ejecucion presupuestal del gasto publico, algunos partidos politicos para
ganar preferencia utilizan un gasto social excesivo y poco racional lo que genera
deuda y despilfarro de recursos.

Otro simbolismo que refleja el cambio politico nacional, es la constante
intervencion de los medios de comunicacion dentro de las esferas de gobierno,
convirtiéndose en auditor de la actividad gubernamental asi como de sus actores,
un ejemplo cercano son los video escandalos de corrupcién por parte de
funcionarios publicos.

' Las negociaciones estan encaminadas a intercambiar un logro partidario sobre otro, de tal modo que pueda
incrementar su popularismo politico u obtengan mayor presupuesto para sus actividades o beneficio personal.
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Debido a una diversidad politica, los diferentes partidos politicos han
apostado diferentes estrategias para transformar al Estado. En el caso del
gobierno Federal se ha enfocado a aplicar politicas tecnolégicas, es decir,
aquellas referentes a la inversion en telecomunicaciones, digitalizacion de la
informacion, calidad total, mejora continua, automatizacién de servicios y gerencia
social (creacién de programas enfocados a disminuir la pobreza y la pobreza
extrema). Dicha estrategia notablemente es de largo plazo, por lo que los
resultados son visiblemente observables a la ciudadania y los medios de
comunicacion.

Algunas politicas tecnolégicas necesitan del apoyo de la sociedad para
tener impacto, como es el caso de la calidad total, en ella es necesario que la
sociedad manifieste su descontento o su visto bueno sobre lo que recibe del
gobierno, ya que los estandares de medicion no reflejan con precision el foco
problema que se encuentra situado entre le servidor publico y el usuario.

La tecnologia se ha visto como una politica tendente a favorecer las areas
metropolitanas. En cierta forma esta opinion es correcta en el sentido de que las
politicas tecnoldgicas son menos costosas en su aplicacién en la urbes ya que
cuentan con los servicios y requerimientos para implementarlas de forma facil que
en las zonas rurales, donde es indispensable construir la infraestructura basica.

Por otra parte las politicas tecnolégicas no tienen un impacto sustancia en
las zonas rurales esto se debe a la gran distancia que existe entre el desarrollo
urbano y el rural el cual tiene caracteristicas especificas. Los conglomerados
urbanos esta en constante comunicacién (tienen a su disposicion medios como la
television, la radio, Internet, el teléfono) pero su relacion como comunidad es
individualista, es decir, los nucleos de comunicacion soélo interactuan por
relaciones de interés ya sea por actividad laboral, académica o de interés personal
(deportes, esparcimiento u ocio); mientras que en las comunidades rurales el
nucleo social es mas unido para la supervivencia y para prevalecer los usos,
costumbres, tradiciones siendo menos importante contar con tecnologia en
telecomunicaciones.

5.5Las consecuencias de la innovacion tecnolégica.

A lo largo de la tesis ya se han mencionado las diferentes consecuencias
que implica la innovacion tecnolégica. De forma positiva la Administracién Publica
puede optimizar sus recursos disponibles al maximo, por lo tanto la cobertura de
los mismos sera mayor en extensién cuantitativa, reduciendo asi el despilfarro y
dando oportunidad de crecimiento a una mayor cantidad de poblacion. La gestion
publica se desarrollara en un esquema comunicativo directo, es decir, las
operaciones se podran llevar a cabo en tiempo real, gracias a las
telecomunicaciones.
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o La vulnerabilidad de los sistemas informaticos.

A causa de los virus informaticos la actividad electronica gubernamental
corre grandes riesgos, en lo que se refiere al bienestar y equilibrio del sistema y a
la confiabilidad de los datos. Actualmente aparecen virus informaticos que
contienen una estructura programatica muy avanzada a los primeros que
aparecieron, al grado que su expansion radica mas en atacar los correos
electronicos y las conexiones remotas de Internet, problema grave que hace dificil
el combate de los mismos.

Por lo tanto algunos autores aseguran que es mas confiable seguir viviendo
en la burocracia en papel que en un sistema electronico de redes, debido a que no
existe ningun sistema lo suficientemente seguro como para garantizar la
informacion gubernamental.

Lo mas dificil de lidiar con este problema de terrorismo informatico es la
existencia de un gran vacio legal y la naturaleza implicita que implica combatir
esta clase de delito, aunque el gobierno utilice herramientas para combatir los
principales delitos informaticos como son robo de informacién, el ataque con virus
informaticos, el espionaje informatico y la pornografia infantil, la mayoria de las
personas activas en estas actividades son expertas y conocen las metodologias
para eliminar en lo mayor posible cualquier error que facilite su identificacion.

Aun en los paises del primer mundo es dificil combatir tales delitos, las
metodologias que comunmente aplican son el rastreo informatico, el cual tiene
desventaja cuando las acciones se ejecutan desde un lugar distante y con mucha
velocidad, otra forma de combatir dichos delitos es mediante software informatico
espia (Spyware), el cual es inutil ante expertos en programacion avanzada, y la
ultima metodologia es recurrir a la traicidon amistosa (valiéndose del hecho de que
todos tienen un precio), dicho acto consiste en ofrecer una jugosa recompensa por
el autor del delito informatico.

Clasificacion de amenazas informaticas:

Tabla 5-5: Amenazas informaticas en materia gubernamental.

Clasificacion. | Metodologia de ejecucion. Dano Gubernamental.

Virus Estan disefiados con el proposito de * Pueden dafiar los

informaticos. | dafiar un sistema, para dejarlo sin Z'Stemas_au’iomat'zados
funcionalidad y destruir informacion. gﬁ;:ra’;cr;‘c’esntales dafiar
Se ca.racterlzarj porque .tlenen que el funcionamiento de los
depositar un codigo maligno dentro equipos de computo
de un programa, archivo u (hardware y software ),
aplicacion, para seguir destruir informacion de

cualquier tipo.

propagandose.
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Gusanos Estan disefados para su e Pueden generar torpeza

informaticos. | crecimiento numérico, sin tener que o lentitud enlos
infectar algo necesariamente. Z'Stemas automatizados
: - — e los servicios publicos
Virus Estan disefiados para crear portales en Internet.
Troyanos. con el proposito de poseer un e Pueden robar
sistema, para destruirlo, robar informacién
informacién, alterar la configuracion gubernamental de

cualquier indole asi

entre otras acciones, se diferencian ; i

como la informacion
porque  se .haclen pasar. por confidencial de civiles.
programas, aplicaciones o archivos.

Spyware. Son programas espias los cuales | Pueden robar informacion
s6lo observan el sistema sin | gubernamental de
provocarle necesariamente alguna | cualquier indole asi como
alteracion. la informacion confidencial

de civiles.

FUENTE: www.pandasoftware.es

Muchas compafiias anti-virus (como Norton Antivirus y Panda Software)
diagnostican que el crecimiento del problema de seguridad informatica, ha crecido
en los Ultimos dias, esto se debe a que las redes de Hackers'® y Crackers'® han
creado alianzas a través de la red, que basicamente consisten en compartir
recursos como es el caso del cddigo programatico o genético de sus virus asi
como las distintas metodologias para eliminar candados y descubrir las
vulnerabilidades de los sistemas operativos. Por lo que posiblemente, los virus de
las proximas generaciones tendran inteligencia artificial al grado de poder tomar
sus propias decisiones y tener mayores habilidades de ocultacion ante los
antivirus.

El director general de la empresa comercializadora de antivirus, Kelsi Siler,
Luis Diaz"’, Refiri6 que en promedio se registran entre 200 y 300 virus nuevos
diarios, Ante ello, el directivo recomendd actualizar los antivirus cada hora y no
cada semana, con lo indican algunas politicas empresariales. De tal forma que las
nuevas generaciones de sistemas operativos como Windows tendran que contar
con herramientas y utilidades para hacer frente a las distintas vulnerabilidades (

1> Este término se aplica a aquellos individuos que crean programas con el propésito de robar informacion,
infiltrarse en un sistema, y sobre todo burlar candados en aquellos sistemas de seguridad que requieren de un
pago para su acceso.

' Este término se aplica a aquellos individuos que crean programas con el propésito de destruir informacion,
dafar los sistemas informaticos y de red, con el proposito de crear miedo y desconfianza en todo lo referente a
la conexién con Internet.

'7 Boletin Microsoft, mayo de 2004
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Crear un sistema autodefensivo), tal y como se ha venido haciendo con las
descargas de actualizacién del sistema de Windows Update las cuales como
proceso de mejora continua, redisefan la estructura del producto ( Un ejemplo es
la actualizacién de Windows XP con el Service Pack 2 que tiene incorporado un
Firewall que reduce la posibilidad de ataques via Internet).

En conclusion el gran reto que enfrenta la Administracion Publica con
referencia a los sistemas electronicos digitalizados corresponde a una cultura de
capacitacion informatica constante, en la cual se le capacite al servidor publico
sobre las distintas amenazas informaticas que pudiese encontrar en su trabajo y
como hacerles frente o detectarlas de tal modo que sean reportadas a los
especialistas en la materia para su combate (compafias anti-virus y técnicos
especialistas). Pero el peligro no sélo corresponde a virus y programas maliciosos,
también es necesario una cultura anticorrupcién la cual vigile y norme con
responsabilidades aquellos servidores publicos que estén en contacto con la
informacion gubernamental y no se generen casos como tales como el de la venta
de la base de datos de las credenciales del IFE a una empresa privada de Estados
Unidos de Norte América.

o El efecto de las computadoras en la sociedad.

La computadora ocupa un lugar sobresaliente en la sociedad moderna. Han
contribuido a muchos adelantos cientificos, industriales y comerciales. También se
utilizan como medio de entretenimiento en la sociedad, especialmente en el hogar,
para buscar tratamientos médicos, predecir el clima, explorar el espacio, controlar
el trafico aéreo, hacer calculos cientificos y otros numerosos campos del quehacer
humano. Cabe mencionar que sin ellas muchos de los adelantos cientificos
hubieran sido imposibles de lograr, ya que las computadoras ofrecen la posibilidad
de crear modelos para experimentar dentro de ellos (esto implica la reduccién de
la utilizacion de recursos).

El mundo de la alta tecnologia nunca hubiera existido de no ser por el
desarrollo de la computadora. Toda la sociedad utiliza estas maquinas, en
distintos tipos y tamanos, para el almacenamiento y manipulacion de datos. Han
abierto una nueva era. En la fabricacion gracias a las técnicas de automatizacion
se ha reducido el costo de produccién de bienes, han permitido mejorar los
sistemas modernos de comunicacion de tal forma que hoy es posible establecer
una comunicacion en tiempo real y a una gran distancia (Internet). Son
herramientas esenciales practicamente en todos los campos de investigacion y en
tecnologia aplicada.

Pero negativamente han traido consigo la sustitucion del ser humano en
diferentes actividades, por lo que se ha incrementado el desempleo
considerablemente, hoy en dia la mayoria de los empleos requieren el
conocimiento sobre el manejo de las mismas, por lo que pone en desventaja a
aquellos individuos que no tienen acceso a comprarlas o a tomar cursos.
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Otra consecuencia negativa dentro de la sociedad ha sido la transformacién
de conducta social, la cual ha producido la soledad de los individuos, la anti-
comunicacién de los grupos y esto se debe a que las comunidades en Internet han
establecido nuevos patrones de relaciones interpersonales basadas en el
consumismo. Internet se ha convertido en un nuevo circo donde la mayor parte de
informacion sélo es basura, también se ha convertido en agente del ocio al ser una
forma de obtener todo sin realizar un esfuerzo y ha sido el exterminio de algunas
actividades y negocios en el mercado.

El temor mayor hacia ellas es el nivel de inteligencia y de automatizacién
que se va desarrollando cada dia, al grado que su inteligencia artificial les de
capacidad de tomar decisiones y provoquen la revelacion de las mismas hacia los
humanos provocando el Apocalipsis de la humanidad. Sin embargo esta
posibilidad es muy relativa y poca certera en especial cuando existen mayores
amenazas mas cercanas y peligrosas como son las epidemias causadas por
nuevos virus destructivos (como es el sindrome agudo respiratorio severo y el
sindrome de inmunodeficiencia humana), el terrorismo, la contaminacion
ambiental, el cambio climatico y la escasez de recursos esenciales como es el
agua y las areas verdes.

El impacto de las computadoras en la sociedad se puede ver de diversas
formas ya sea en forma constructiva o destructiva, el gobierno, la iniciativa privada
y la sociedad pueden decidir como utilizar 6ptimamente dichos recursos. Se puede
invertir para promover en areas olvidadas como es el arte, la cultura, el deporte, la
lectura, e incluso para difundir los tradiciones, usos y costumbres de los pueblos
(de tal forma que se preserven).

5.5.1 El proceso de globalizacién y la innovacién tecnolégica.

La mundializacién o globalizacién no es cosa nueva del siglo XX y XXI,
basicamente ha existido como espectro a partir de las primeras relaciones
mercantiles entre los pueblos y las naciones'®, el factor esencial de dicho
fendmeno es la exportacion de ideas, esquemas ideoldgicos, simbolismos
tecnolégicos y formas de pensar. La diferencia esencial entre una cultura y una
civilizacion es el grado de desarrollo tecnoldgico que imponen, de tal modo que su
aportacion se conserva en la historia como algo relevante que cambie la forma de
vivir, pensar y desarrollarse de los individuos.“La economia globalizada conlleva
una serie de rasgos distintivos. La ciencia y la tecnologia, asi como las facultades
simbdlicas del hombre, tienen un papel cada vez mas esencial en la productividad
y, por tanto, en el crecimiento econémico”®.

'8 Muestra de ello ha sido la permanencia de estudio en la ideologia del pensamiento griego y romano asi
como las aportaciones europeas entre la mas relevante se puede situar al pensamiento francés, el cual trajo
consigo la creacion de los derechos humanos.

1 Giddens, Anthony. La tercera via y sus criticos, México, Ed. Tauros, 2000, p. 68
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Hoy es imprescindible un cambio estructural, que promueva una alianza
entre el ciudadano y el gobierno para combatir los problemas que se situan en el
entorno, “La reconstruccion de las instituciones publicas y la confianza en su labor,
es una prioridad principal en las sociedades contemporaneas™® de esta idea se
deriva que la visibn de gobierno en los paises de desarrollo se situé en el
incremento de la inversion en el capital social como posibilidad sustancial del
desarrollo, asi como una transformacion de imagen la cual se formaliza con
esquemas de transparencia, equidad y oportunidad.

La innovacién tecnolégica es una politica gubernamental que no puede
permanecer en un estado estatico, diariamente aparecen nuevos cambios vy
transformaciones derivadas de un mercado tecnolégico muy competitivo, el cual
exige que los recursos humanos (quienes la utilizan o la dominen) se capaciten de
forma constante y se mantengan informados de las nuevas transformaciones que
va sufriendo dicho campo.

El problema de invertir en tecnologia, es saber si en realidad el beneficio es
tentativo o no en el desarrollo econédmico nacional, la tecnologia de vanguardia
ofrece mayores posibilidades, pero esto no implica que se puedan ejecutar
potencialmente dentro de una empresa, organizacion o institucién.

Para poder estimar la capacidad de desarrollo que nos puede generar una
determinada tecnologia es necesario hacer un diagnostico de la realidad y
localizar los problemas que pudiesen ser solucionados con tales medidas
tecnologicas.

5.5.2 La repercusion de la tecnologia en la violacién de los Derechos
Humanos.

El avance cientifico en cualquier area de conocimiento siempre conlleva
grandes ventajas y desventajas, muy similares a los riesgos que afrontan los
médicos al realizar una operacién a un paciente con una enfermedad, ya que
pueden curarle su mal o provocarle secuelas negativas e incluso la muerte. La
figura del riesgo tiene un limite cuando dentro de ella se han de tomar en cuenta la
vida y la integridad de la figura humana.

La tecnologia es como aquella caja de Pandora, cuando es utilizada con
fines diferentes al bien comun, al bienestar y al desarrollo, puede desencadenar
acciones muy destructivas inimaginables, un ejemplo es el uso bomba atomica, la
cual es un arma destructiva que deja un dafo al entorno ecoldgico irrecuperable
por varios anos.

En el caso de los Derechos humanos, existen diversas formas de violacion
a los mismos por la aplicacion de nuevas tecnologias, Algunos ejemplos son los
siguientes:

2 Ibidem, 67
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e En la biologia existen los alimentos genéticamente modificados los cuales
dafian la salud del individuo (por las sustancias que contienen) y
exterminan la actividad agricola de los campesinos (generan desempleo).

e La clonacion humana con fines de investigacion atenta con la vida de los
seres humanos, ya que el hecho de ser reconocido como tal, atafe
derechos y obligaciones.

e La negacion de la tecnologia médica de punta a un individuo, para atender
sus necesidades de salud atafie un problema de desigualdad social,
marginacion y exclusion.

e Cualquier tecnologia que implique el dafo al medio ambiente, viola el
derecho a la salud humana y a poseer el derecho de vivir en un lugar limpio
y seguro.

e Dentro del campo de la informatica existen distintos delitos como es el caso
de la violacién de la privacidad (la cual puede ser ejecutada por entes
privados y gubernamentales) y la pornografia infantil.

e Algunas medidas de la calidad total no son equitativas ya que el
desempenfo del individuo es diferente en la capacidad intelectual y fisica,
ademas su desempefo depende de muchos factores externos como su
alimentacion, lugar donde viven, la dependencia familiar, entre otros
factores.

El papel del servidor publico es muy importante para evitar la violacién de
los derechos humanos, ya sea mediante la creacién de programas para combatir
los delitos referentes a la materia y normar en la mayor posible para cubrir los
vacios juridicos.

También el servidor publico debe tener el juicio suficiente para decidir los
limites aceptables para permitir la investigacion cientifica en un campo
determinado (un ejemplo es la clonacion celular para la reconstruccion de tejido
humano), porque tampoco es valido generar rezago en las areas de investigacion
ante un mundo globalizado que no se detiene y juega con distintas reglas. La
inversion en investigacion cientifica hace la diferencia entre el desarrollo y el
subdesarrollo de un Estado.
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CONCLUSIONES.

El proceso de innovacién tecnolégica gubernamental en México ha
cambiado el panorama de la funcién administrativa, hoy se abre una posibilidad de
crear una Administracion Publica sin corrupcion, transparente, eficiente y eficaz,
capaz de promover un desarrollo sustentable y dinamico.

México puede dejar de ser una economia emergente estatica, hoy puede
acoplarse cada dia al entorno globalizado internacional, el cual esta en constante
movimiento. Los retos que depara el futuro para la Administracién Publica es
mejorar la calidad de vida de sus integrantes, mitigar la escasez y lograr un
equilibrio para promover el desarrollo integral.

Es cierto que el camino aun es demasiado largo, pero en ultimos afos
hemos dado grandes pasos, cada vez desarrollamos esquemas de democracia
superiores que debilitan poco a poco la apatia de la poblacion, hoy la poblacién ha
despertado para participar en los asuntos del gobierno. La pluralidad de ideas es
mas respetada, cada vez se elimina la censura y el miedo a la libertad de
expresion®.

La tecnologia ha aparecido como una alternativa de comunicacion del
gobierno que facilita a ambos actores el acercamiento, como es el caso de la
telefonia (alambrica e inaldmbrica) e Internet (correo electrénico, CHAT, sistemas
de video conferencias entre otros).

La tecnologia aplicada a los sistemas de gestion de la Administracidon
Publica, proponen estructuras de control y evaluacion mas precisas, de tal forma
que se puede evitar el derroche y el desvié de recursos publicos de una forma
efectiva. La figura de la auditoria desde finales de la década de los ochenta ha
tomado una gran importancia en los procesos de la Administracion Publica,
basicamente ha sido una medida de sancion y castigo que de correccion, la
tecnologia ofrece la posibilidad de encaminar a las auditorias como procesos
correctivos mediante la monitorizacion continua de la actividad gubernamental, de
tal forma que integralmente se puede obtener el panorama juridico, funcional y
contable de los procesos.

* La tecnologia puede ofrecer a futuro, un sistema electoral electronico confiable, el cual puede ofrecer como
ventaja esencial la velocidad para obtener resultados y la transparencia.
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Contabilidad y auditoria electronica gubernamental.
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La tecnologia electrénica de comunicaciones ofrece como posibilidad la
interrelacion dinamica de las distintas estructuras de gobierno en sus distintos
niveles Federal, Estatal y Municipal, en integracion con la iniciativa privada ofrece
un abanico de posibilidades al conectar las operaciones de la Administracion
Publica a los bancos (para realizar pagos, transferencias y cobros), tener un
acceso directo con proveedores y distribuidores, tener un control preciso de las
atribuciones del Estado con la iniciativa privada como es el caso de la seguridad
social (IMSS).

En cuestién de optimizacidén, la tecnologia acoplada a los procesos
administrativos (como lo es SAP/R3) ofrece sistemas especializados de
contabilidad integral y de logistica, de tal forma que el uso de recursos financieros,
tecnologicos, materiales y humanos puede ser optimo en las tareas cotidianas del
quehag:er administrativo. Evitando el despilfarro y la duplicacién de funciones y
tareas”.

* La reingenieria administrativa plantea la transformacién de la Administracién Publica a través de la
eliminacion y redisefio de las unidades, proponiendo una modificacion funcional o la asimilacion en otras
areas de debilidad administrativa.
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Arquitectura de la Administracion Publica.
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La tecnologia nos permite tener un control preciso de los recursos

financieros disponibles, mediante bases de datos se puede analizar las
operaciones efectuadas dentro de un historial de movimientos financieros. En los
recursos materiales se puede tener la logistica exacta de inventarios, de tal forma,

que se puede generar con anticipacion una licitacion o generar de forma inmediata
el abastecimiento cuando el numero de existencias lleguen a cero.

En cuestidn de recursos humanos la tecnologia electrénica se ha fijado en
crear sistemas de bases de datos sobre el personal con el propédsito de tener los
datos personales del individuo, el salario percibido, prestaciones sociales, seguro
médico, control médico de incapacidades, control de puntualidad y asistencias,
entre otras.

La tecnologia digital ofrece certeza en las operaciones cotidianas de la
Administracion Publica; mediante la automatizacion de los procesos se puede
garantizar de manera continua la operatividad de un servicio, sin tener la
presencia de un recurso humano. Los sistemas automatizados ofrecen al cliente,
una confiabilidad de operaciones, libre de corrupcion, con una disponibilidad en
menor tiempo si se ejecutase con un recurso humano.

Aunque la tecnologia puede ofrecer un sin numero de posibilidades, cabe

destacar que sus sistemas no son infalibles de error, ya que la automatizacién se
limita ha actividades predeterminadas que tienen que ser programadas por un
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recurso humano y repetitivas®, aunque existe dicha desventaja, el costo que
representa utilizar esta, en los procesos de la Administracion Publica, demuestra
un ahorro a largo plazo, debido a que la inversién mayor se situa en los procesos
de adquisicion, reemplazo, actualizacion y mantenimiento que en comparacion con
el requerimiento de recursos humanos es menor.

o La importancia del dominio de las tecnologias por los servidores
publicos.

El mundo es una esfera globalizada y de constante transformacion, el
campo de la Administracion Publica al ser multidisciplinario, obliga al servidor
publico a mantenerse constantemente informado de los cambios del entorno, esto
involucra mas alla de de los fenbmenos econdmicos, politicos y sociales, implica
también un enriquecimiento continuo de las diferentes ciencias y materias de
conocimiento existentes.

Un ejemplo son las nuevas tecnologias, las cuales han sido adoptadas por
las grandes empresas para expandir su terreno en el mercado y obtener fructiferas
ganancias economicas, si el gobierno no toma en cuenta este factor de
transformacién quedara como una figura obsoleta, llena de ineficiencia e
ineficacia, por lo tanto su legitimidad se desgastara y la sociedad civil buscara
establece un nuevo orden distinto.

El servidor publico ya no podra ser una figura conservadora de su formacion
profesional, debera actualizarse de forma continua, tal como lo hacen otras
profesiones, es momento que los servidores publicos sean personas dinamicas
que velen por la transformacién de la nacién que dejen la apatia el conformismo y
la rutina.

Los modelos que plantea la administracion del presidente Vicente Fox
Quesada, son una alternativa, pero esto no implica que sea la solucion decisiva a
los problemas nacionales ni tampoco implica un cambio definitivo que transforme a
la Administraciéon Publica para siempre tal como lo plantea el modelo estratégico
para la innovacion gubernamental. Sin embargo son los primeros pasos, que
deben darse para una nueva vision institucional de la Administracion Publica, con
menos vicios, privilegios, abusos del poder y autoridad, corrupcion y con una
transparencia en la rendicién de cuentas.

El poder debe dejar de servir a unos cuantos, debe dejar de ser usado para
intereses particulares y de partidos politicos, debe enfocarse a generar capital de
desarrollo, que rinda frutos en oportunidades para todos con equidad y libertad.
Optimizar la Administraciéon Publica no debe ser un acto de sacrificio, que se base
en medidas y cifras, debe buscar un verdadero cambio visible, que no este lleno
de promesas sino de hechos.

> No estan programadas para responder ante eventos no predeterminados en el programa base.
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La optimizacién de la Administracion Publica debe generar un cambio que
no destruya nuestro presente para buscar el futuro®, que no limite nuestro futuro
por transformar el presente’, que no entierre ni ignore nuestro pasado para
encontrar nuestro futuro®, que no tenga miedo de arriesgar el pasado para llegar a
la vanguardiagque el pais necesita. Administrar no sélo es el manejo 6ptimo de
recursos materiales, financieros, tecnolégicos y humanos, también es planificar el
pais que deseamos ser hoy y mafana.

o Obstaculos de la modernizacion tecnolégica gubernamental.

La modernizacién tecnoldogica gubernamental aunque potencialmente nos
puede ofrecer una gran variedad de opciones para el desarrollo integral de la
Administracion Publica, existen diversos obstaculos que imposibilitan que dichos
esquemas pudiesen desarrollarse en el caso mexicano, como ya se habia
enunciado en la presente investigacién uno de ellos es le miedo al cambio. Los
funcionarios publicos tienen miedo a utilizar estas nuevas tecnologias ya que
piensan que es una potencial amenaza a su estabilidad laboral, la imposibilidad de
dominio sobre las mismas pudiese generar la sustitucion de un gran numero del
personal.

La solucion a este conflicto seria la capacitacion, de no darse este proceso
posiblemente se generaria una sustitucion irracional en que se contraten muchos
técnicos para la ejecucion de las tareas administrativas, provocando el derroche
de experiencia y conocimiento de los funcionarios publicos.

Sin embargo el nucleo del problema no se situa en el caos que pudiese
generar la innovacion tecnologica, el problema mayor en el caso mexicano se
desarrollo en los esquemas establecidos por la cultura, donde la corrupcion, la
apatia y los privilegios gobiernan. La ineficiencia e ineficacia son aptitudes
negativas que son provocadas racionalmente por intereses personales, cuya
finalidad es el enriquecimiento ilicito por medio de los instrumentos publicos. El
hecho de que un tramite administrativo se desarrolle en un esquema de lentitud y
torpeza genera un campo basto para promover aptitudes y conductas corruptivas
en donde se desatoren los obstaculos a cambio de una remuneracion.

Asi que la principal limitacidn para implementar una innovacion tecnolégica
es la cultura de la corrupcién la cual siempre frenara cualquier proceso de
legalidad, transparencia, eficiencia y eficacia que pudiese generar una politica
tecnolégica gubernamental, con el propdsito de conservar los nucleos de
enriquecimiento.

% Que no so6lo se enfoque a ser un gobierno con austeridad econémica que desperdicie la posibilidad potencial
de desarrollo que se puede crear ahora para tenerla mafana.

7 El gobierno debe ser una entidad que optimicé el gasto y no despilfarre los recursos que puedan ser
necesarios en el futuro, esto incluye preservar el medio ambiente.

¥ Que conserve nuestras tradiciones y costumbres.

? Que use a la globalizacién como una herramienta de desarrollo y no de destruccion de nuestra nacién.
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o Prioridades de la racionalidad tecnolégica.

La reforma tecnoldgica ha sido un fenémeno dinamico imparable en nuestro
pais y en el mundo, que se ha basado en principios de competitividad vy
consumismo continuo, provocando en la sociedad un miedo hacia el mismo'°.

La sociedad digital exige al recurso humano una permanente capacitacion
de la evolucién tecnoldgica, esto implica un proceso de adaptacion en el cual el
individuo tenga que actualizarse de forma paralela a su actividad laboral y familiar.
Dicho proceso es cuestionable ya que la actividad gubernamental en algunos
casos es absorbente en cuestion de tiempo y responsabilidades, por lo que no
todos pueden actualizarse de forma equilibrada.

El sistema de globalizacion tecnoldgica supone una modernizacion continua
de software y hardware que en muchos casos no se ejecuta con racionalidad un
ejemplo es la transformacion evolutiva del sistema operativo Windows el cual ha
sufrido invariables modificaciones en menos de 10 anos del Windows 3.11, 95,
NT, 98, ME(milenio), 2000, XP'" y 2003. Las cuales en términos de mercado
exigen al recurso humano la actualizacion si es que desean ser competitivos en el
mercado laboral aunque las diferencias sean nulas e imprescindibles.

Las nuevas tecnologias deben promover el desarrollo potencial de la
Administraciéon Publica bajo una ética humana que no olvide los valores
esenciales, de tal forma que la competitividad y el desarrollo no sofoquen la
igualdad de oportunidades que todos poseemos como ciudadanos e individuos. El
desarrollo tecnoldgico debe ejecutarse de forma integral y paulatina en aquellos
nucleos donde el desarrollo tecnolégico ha estado estancado durante un largo
periodo.

' Miedo a perder el empleo, a la imposibilidad de capacitarse por la edad y la falta de recursos econémicos.

"' Windows XP, se ha destacado por ser uno de los productos con mayor numero de errores en la historia al
grado que ha sido necesario crear parches de seguridad de forma periddica y actualizaciones globales que han
puesto en juego su funcionalidad como es el caso del Service Pack 2 que impide que algunos programas
operen.
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Anexo | - Establecimientos certificados con 1ISO-9000 por entidad federativa,
1995-2002.

(Numero)

Entidad federativa 1995 | 1996 | 1997 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002
Estados Unidos Mexicanos 192 326 591 593 587 589 806 701
Aguascalientes ND 6 9 12 5 9 10 5
Baja California 29 20 29 42 19 30 35 17
Baja California Sur ND ND 1 2 2 1 ND 2
Campeche ND 1 ND 3 2 2 ND 6
Coahuila de Zaragoza 14 24 0 31 31 23 25 23
Colima ND ND ND 2 1 3 4 1
Chiapas ND 1 2 1 8 4 ND 6
Chihuahua 17 47 46 37 21 17 20 17
Distrito Federal 15 36 66 83 112 122 165 189
Durango ND 1 4 11 7 2 1 2
Guanajuato 2 1 25 17 21 27 30 19
Guerrero ND ND ND 1 2 6 8 9
Hidalgo 4 2 7 12 12 11 13 6
Jalisco 15 9 17 30 29 31 50 33
México 22 37 76 83 67 66 110 93
Michoacan de Ocampo 1 ND 3 5 5 13 15 9
Morelos ND 4 6 2 5 3 5 6
Nayarit ND ND 2 2 ND 5 7 1
Nuevo Leodn 18 47 75 73 61 52 100 42
Oaxaca ND 1 1 ND 7 2 3 ND
Puebla 1 6 12 17 11 16 18 23
Querétaro de Arteaga 6 15 37 24 13 16 15 20
Quintana Roo ND ND 2 ND 1 3 5 2
San Luis Potosi 2 8 17 11 14 8 10 9
Sinaloa 1 ND 5 6 4 4 5 7
Sonora 15 16 22 17 11 13 14 17
Tabasco 1 2 ND 1 2 4 5 4
Tamaulipas 13 18 48 28 29 20 21 20
Tlaxcala 5 2 3 4 4 1 2 7
Veracruz de Ignacio de la 8 13 18 13 25 15 16 14
Llave

Yucatan 1 3 4 5 5 6
Zacatecas 1 1 1 ND 2 5 6 1
No especificado 1 7 14 19 49 50 82 82
ND No disponible.

FUENTE: CONACYT. Informe General del Estado de la Ciencia y la Tecnologia, 2003.
México, D.F., 2003.
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Anexo Il - Cuarto Informe de Gobierno del presidente Vicente Fox Quesada
en materia de Gobierno Digital.

Gobierno Digital.

Gobierno Digital es una de las estrategias de la Agenda Presidencial de Buen
Gobierno que busca aprovechar al maximo las tecnologias de informacion y de
comunicaciones, no sélo para reducir la corrupcion y transparentar la funcion publica, sino
también para hacerla mas eficiente y proporcionar servicios de mayor calidad.
Actualmente el Gobierno Digital es uno de los contenidos considerados dentro del
Sistema Nacional e-México.

Incorporacién de tecnologias de la informacion a los procesos de mas alto impacto
al ciudadano en el gobierno federal.

Gobierno Digital o también llamado e-Gobierno es la incorporacién de un conjunto
de tecnologias de informacion y comunicaciones, particularmente Internet, a la funcién
publica y que son usadas como herramientas para llevar a cabo un mejor gobierno. En el
transcurso del 2003-2004 se enfocaron los esfuerzos a los siguientes aspectos:

I. Infraestructura Tecnolégica Gubernamental: En la Era Digital, el requisito
fundamental para la comunicacion efectiva y la colaboracién dentro del gobierno
es contar con una red informatica y de telecomunicaciones que integre a todas las
dependencias y a sus funcionarios, dando origen a lo que conocemos como la
Intranet Gubernamental. Esto, también, permite integrar los esfuerzos para la
administracion de la infraestructura tecnolégica gubernamental, que incluye
hardware, software, sistemas, redes, conectividad a internet, bases de datos,
infraestructura para capacitacion en linea (e-Learning), ejercicio de recursos
presupuestarios asignados y recursos humanos especializados. Adicionalmente,
permite compartir recursos metodoldgicos, de infraestructura y de conocimiento
entre los servidores publicos con el objetivo de mejorar el aprovechamiento de los
mismos, evitando duplicidades.

II. Administracion del Conocimiento y Colaboracion Digital: Utilizacion de sistemas y
aplicaciones tecnolégicas para la administracion del conocimiento y sus
componentes: aprendizaje, colaboracion, evaluacién y toma de decisiones,
conformando asi un canal de entrega de servicios gubernamentales al interior de
la Administracién Publica. Otro aspecto destacable es que el Gobierno Digital se
constituye como un apoyo importante en la implementacion de la Ley Federal de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica Gubernamental.

lll. Redisefio de Procesos con Tl (Tecnologias de Informacién): Para lograr una
mayor eficiencia y efectividad gubernamental, impulsando el desarrollo de
sistemas informaticos que faciliten el redisefio de procesos en las tareas adjetivas
y sustantivas de las instituciones publicas.

IV. Servicios y Tramites Electronicos (e-Servicios): El ciudadano podra acceder a
través de medios electrénicos a servicios publicos de mayor calidad
incrementando su comodidad y satisfacciéon. Para ello, las dependencias vy
entidades del Gobierno Federal han orientado sus actividades de analizar y
redisefiar, segun el caso, los procesos dirigidos a los servicios y tramites a los
ciudadanos; desarrollar estandares tecnolégicos de interoperabilidad y construir
una plataforma tecnoldgica intergubernamental que permita la integracion de toda
la informacion, servicios y tramites. Todo esto incluyendo soluciones de firma

226



VI.

VII.

digital, mecanismos de seguridad y de salvaguarda de la privacidad y métodos
para la integracion légica de datos.

Portal Ciudadano del Gobierno Federal: El resultado mas visible del Gobierno
Digital es su presencia en internet. Por ello, Gobierno Digital se han enfocado en el
desarrollo y aprovechamiento del Portal Ciudadano del Gobierno Federal, de modo
que actue como puerta de entrada a toda la informacién, servicios y tramites
gubernamentales; como vehiculo de comunicacion e interaccion entre el Gobierno
y los ciudadanos (G2C), los negocios (G2B), y con ofras instancias
gubernamentales (G2G); como instrumento para la creaciéon de cadenas de valor,
y como medio para la participacion ciudadana, reduccion de costos por
transaccion, la transparencia y la rendicion de cuentas.

e-Democracia y Participacion Ciudadana: Se han desarrollado herramientas
tecnoldgicas de planeacion, participacién y atencion ciudadana, espacios en linea
que detecten y recojan planteamientos ciudadanos acerca de problemas,
necesidades y propuestas, facilitando su seguimiento mediante Sistemas de
Administracion de las Relaciones con Ciudadanos (CRM).

Politica Informatica y Organizacion para el Gobierno Digital: Se ha desarrollado
una estructura organizacional horizontal, basada en una red de trabajo formada
por los responsables de Tl de las dependencias del Gobierno Federal. El objetivo
de esta Red de Gobierno Digital es impulsar el desarrollo de planes rectores en la
materia y generar un Manifiesto para el Gobierno Digital; definir las politicas
internas en materia de Tl alineadas estratégicamente con las metas de innovacion
gubernamental; desarrollar una normatividad adecuada y &gil, y coordinar los
esfuerzos y acciones para el desarrollo del Gobierno Digital en México
promoviendo modelos de cooperacion intersectorial y la colaboracion con los
demas niveles de gobiernos y otros poderes; buscando fondos de financiamiento
para proyectos estratégicos; y promoviendo alianzas con organismos
internacionales.

Para la ejecucion de la estrategia de Gobierno Digital se ha contado con la

coordinacién general de la Unidad de Gobierno Electrénico y Politica de Tecnologias de la
Informacion de la Secretaria de la Funcién Publica, quien ha conjuntado el esfuerzo de las
dependencias y entidades.

Con base en estas directrices, la linea de Gobierno Digital ha logrado los

siguientes avances:

e-servicios y el portal ciudadano.

Basado en la estrategia de Gobierno Digital, hoy en dia, estan disponibles 834
servicios y tramites electronicos gubernamentales proporcionados por las
dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal (APF) a través de
portales de internet, centros de atencién telefénica, kioscos y ventanillas
interactivos.

El Gobierno Electrénico favorece la entrega de mas y mejores servicios a los
ciudadanos a través del uso de las Tecnologias de la Informacion vy
Comunicaciones (TIC'S). Gracias a esta tecnologia, hoy es posible que el
ciudadano acceda a la informacion del 100 por ciento de los tramites y servicios de
la Administracion Publica Federal via internet.

El Portal Ciudadano del Gobierno Federal www.gob.mx es el gran puente de
informacién, transacciones e interaccion entre el ciudadano y su gobierno. Este
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Portal brinda recursos informativos, servicios y tramites gubernamentales de mas
alto impacto, organizados por temas y necesidades del ciudadano. El Portal
Ciudadano del Gobierno Federal registra en promedio mas de 12 mil visitas y casi
un millén de accesos diariamente, lo que permite a los usuarios realizar tramites o
consultar los servicios gubernamentales.

e Desde su apertura, el 8 de noviembre de 2002, el portal gubernamental se ha
hecho merecedor de los siguientes premios: el Reconocimiento Innova 2003, el
Premio de Innovacion en la Administracion Publica 2003, asi como el Premio
Internacional Stockholm Challenge Award 2003-2004, certamen que conté con
casi 900 proyectos participantes de mas de 100 paises.

Entre los tramites y servicios electronicos con valor ciudadano y beneficio social
contenidos en el Portal Ciudadano, sobresalen los siguientes:

e IMSS desde su Empresa, que brinda una opcién para presentar los movimientos
afiliatorios de los trabajadores de manera facil y rapida, eliminando tramites y
tiempo de espera, en beneficio de mas de 7.2 millones de trabajadores.

e En el area médica, se implanté en el IMSS el Expediente Clinico Electrénico.
Asimismo, el ISSSTE implanto el sistema electrénico de cita médica, por medio del
cual, el derechohabiente puede hacer sus citas via telefénica o por internet.

e Poriniciativa de la Secretaria de Economia, se implanté el Esquema PyME Digital
(Pequena y Mediana Empresa Digital), informaciéon de inteligencia comercial que
ofrece a los propietarios los servicios de consulta y tramites requeridos.

e Larecaudacion de impuestos es ahora mas eficiente y transparente gracias al uso
de la tecnologia, mediante e-SAT los contribuyentes pueden llevar a cabo el
proceso tributario de una forma agil, eficiente y segura que beneficia a mas 2.5
millones de personas.

o Asimismo, los Tramites Electronicos para Exportadores-Importadores permiten
realizar con celeridad y certidumbre las acciones de comercio exterior, mediante la
solicitud de tramites a través de medios electronicos.

e Por medio de los programas CHAMBATEL y CHAMBANET promovidos por la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social, se vincula a los solicitantes de trabajo y
a los empleadores como una herramienta moderna de unir la oferta y la demanda
laborales.’

e Para dar acceso a mayor cantidad de ciudadanos, el Sistema Nacional e-México,
en una primera etapa, instalé 3 200 Centros Comunitarios Digitales incorporando a
todos los municipios del pais y las delegaciones del Distrito Federal, con acceso a
los contenidos y servicios de e-Gobierno, e-Educacion, e-Salud y e-Economia.
Para 2004 se tiene previsto incrementar la cobertura y alcance de este acceso
comunitario a e-Gobierno, al haberse establecido la meta de 7 mil centros
comunitarios digitales antes de que termine el afio.

Aplicaciones electrénicas especificas y proyectos.
¢ En coordinacién con el Instituto Federal de Acceso a la Informacién (IFAI), se creé

el Sistema de Solicitudes de Informacion (SISI), como una herramienta de
operacién para contribuir al logro del objetivo general de la Ley Federal de

3 En relacion a CHAMBATEL y CHAMBANET, a la fecha se tienen registrados mas de 5 mil participantes y
mas de 80 mil visitantes; asimismo, estos programas de apoyo al empleo y de servicios de vinculacion laboral
destacan por haber atendido a mas de 280 mil personas, en el periodo septiembre 2003-agosto 2004.
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Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental con respecto a
proveer lo necesario para garantizar el acceso de toda persona a la informacion
del Estado, mediante procedimientos sencillos y expeditos.
El alcance de este sistema permite agilizar el tramite del acceso a la informacion,
llevar el registro y control de las solicitudes, las respuestas a solicitudes y el
tiempo de cumplimiento de cada una de las respuestas.
Las estadisticas del portal demuestran el impacto y valor para los visitantes. Al
cierre de 2003 se recibieron 24 729 solicitudes, de las cuales 22 898 fueron
recibidas por la via electronica; para el 12 de agosto de 2004, la cantidad
acumulada de las solicitudes fue de 47 186, y de éstas, 43 550 o 92.3 por ciento
son electronicas.
En relacién con las respuestas a solicitudes recibidas, durante 2003, el portal
presento 21.5 mil respuestas en total, de las cuales 20 mil son electrénicas. Al mes
de agosto de 2004 se acumularon 41 mil respuestas, y de éstas 38.2 mil o 93.1
por ciento se realizaron por la via electronica, lo que significa un aprovechamiento
general de 95 por ciento a través de tecnologias de informacién y comunicaciones.
El Sistema Electronico de Contrataciones Gubernamentales (COMPRANET), que
contribuye a dar transparencia a la gestion de licitaciones o contrataciones
gubernamentales de bienes, servicios, arrendamientos y obras publicas fue
acreditado por el Banco Mundial (BM) como el unico sistema a través del cual se
realizaran los tramites de recursos administrados por el Banco Interamericano de
Reconstruccion y Fomento (BIRF), division financiera del BM.
Esta distincion se confirmo al recibir la certificacion del sistema COMPRANET por
el BM en el mes de junio de 2004 y coloca a México como primer pais para utilizar
medios electrénicos en todos los procedimientos de contrataciones financiadas por
el BIRF.
En lo que va de 2004, se han realizado las primeras acciones para obtener la
certificacion en el proceso de administracién integral los servicios electronicos
gubernamentales.
El sistema COMPRANET ha logrado los siguientes resultados:
= El sistema registra el uso por todas las dependencias y entidades de la
Administracién Publica Federal, por las administraciones de las 32
entidades federativas y de 305 municipios en el ambito nacional.
= El ndmero total de licitaciones en 2003 fueron 27 967, de las cuales 30.1
por ciento fueron electrénicas. De enero a julio 2004 se registraron 14 122,
y de éstas 5 237 se realizaron por la via electrénica, lo que representé el
37.7 por ciento del total efectuado. Esto representa mas de 54 mil millones
de pesos, 63.5 por ciento del monto total, adjudicados en procesos de
licitacién que permiten la participacion de proveedores en la modalidad de
licitacion electréonica. En comparacion con los resultados de 2003, el
presente afio al cierre de julio se presenta un crecimiento de 7.6 por ciento
de licitaciones electrénicas.
= En este ano, 817 proveedores han sido capacitados y certificados en el
periodo enero-junio 2004, con lo que han sido habilitados para participar en
el sistema en procesos de contrataciones o adquisiciones de la
Administracion Publica Federal.
= De enero a junio de 2004 se registraron 80 unidades compradoras
adicionales de dependencias y entidades publicas.
= Elregistro de consultas a la pagina COMPRANET de enero a junio de 2004
fue de mas de 20,500 en promedio.
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Varios proyectos cuentan para su desarrollo e implantacién con el apoyo de
recursos publicos del Fideicomiso e-México, para mejorar el proceso del Gobierno
Digital, entre los que destacan; Arquitectura y Tecnolégica de Servicios,
Infraestructura de Servicios Electrénicos, Red de Servicio Ciudadano, Registro
Unico de Personas Acreditadas, Pago Electréonico de Derechos, Evaluacién del
Gobierno Digital, Evaluacion y Recomendaciones sobre el futuro de
COMPRANET, Modelo de Medicion, Diagndstico y Comparacion de Indicadores
Tecnoldgicos y Estandares de Gasto en TI.
Por otra parte, se consolidé la estructura funcional del Centro de Cooperaciéon en
Tecnologias de la Informacion México-Corea, con el objetivo de generar proyectos
piloto que permitan despliegues futuros a nivel nacional.
Como respuesta a uno de los compromisos presidenciales en materia de
competitividad, se desarrolld un sistema para el Registro de Personas Acreditadas
para toda la Administracion Publica Federal.
El Registro Unico de Personas Acreditadas (RUPA) consiste en una inscripcion
que permite a los particulares la realizacion de tramites ante dependencias y
organismos descentralizados, a través de un nimero de identificacién unico en el
marco de la Ley Federal de Procedimiento Administrativo.
= De esta forma, el nimero de identificacion otorgado a través de este nuevo
sistema, permitira realizar tramites ante todas las dependencias y
organismos descentralizados, con solo citar el numero de identificacion
mencionado, sin necesidad de que el interesado acredite nuevamente su
personalidad, reduciendo costos y tiempos a los particulares en la gestién
de tramites y servicios ante la Administracion Publica Federal.
= El RUPA tiene por objeto, lograr la integracion y automatizacion de todos
los Registros de Personas Acreditadas de las dependencias y organismos
descentralizados de la Administracién Publica Federal. De esta forma se
integra y automatiza el registro de personas acreditadas en una base de
datos central unica.
= El Decreto del RUPA se publicd en mayo de 2004 y los lineamientos para
operar el registro en julio también del presente afo. Se tiene prevista su
operacion plena para noviembre de este afo.
= En un proyecto conjunto entre las secretarias de Hacienda y Crédito
Publico y de la Funcién Publica, se establecen los criterios para la
homologacion de la Firma Electronica Avanzada en toda la Administracién
Publica Federal y la estandarizaciéon de procedimientos y tecnologia entre
las diferentes dependencias que utilizan firma electrénica.

Posicionamiento de México en el ambito nacional e internacional

En lo que va de esta administracion, los logros y avances de las dependencias
entidades de la Administracion Publica Federal en materia de Tecnologia de
Informacion y Comunicaciones, ha situado al Gobierno Digital de México en una
mejor posicion en el contexto internacional.

Asi, el Reporte Mundial de la ONU, difundido en noviembre de 2003, ubica a
nuestro pais en el sitio 30 de entre cerca de 200 paises evaluados. Lo coloca,
ademas, en el cuarto lugar en materia de sofisticacion y madurez de servicios
gubernamentales en linea, en noveno lugar en e-Participacion y reconoce que
México es una de las diez naciones que ha progresado de manera mas efectiva y
rapida en sus estrategias de e-Gobierno.
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Asimismo, en el estudio “e-Government Leadership: Engaging the Customer,
2003-2004”", publicado por una importante firma consultora internacional
Accenture”, México fue clasificado en el lugar 19 entre los paises evaluados,
considerando que el grado de madurez de su estrategia de gobierno electronico
crecié en un 7 por ciento, superando el promedio de los paises evaluados.

En la investigacién sobre las 50 empresas mexicanas mas innovadoras, realizada
por Information Week México y el despacho de prestigio internacional, Ernst &
Young, se ubicé a la Secretaria de la Funcion Publica en el segundo lugar por la
calidad y cantidad de sus iniciativas de Tecnologia de Informacién relacionadas
con Gobierno Digital.
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Anexo lll - Cuarto Informe de Gobierno del presidente Vicente Fox Quesada
en materia de Calidad.

Gobierno de Calidad.

Desde su inicio, la presente administracion estableci6 como compromiso
irrenunciable la implantacion, desarrollo, mantenimiento y mejora de un modelo de calidad
en todas las dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal (APF), con el
proposito de avanzar y consolidar la transformacién de las instituciones gubernamentales
en organizaciones eficientes y eficaces.

La politica de calidad del Gobierno Federal tiene por objetivo lograr un gobierno de
clase mundial, innovador y con una sélida cultura de calidad total, capaz de proyectar una
imagen confiable y transparente. Para ello, ha sido necesario reemplazar los esquemas
tradicionales de la gestién publica por los mas avanzados sistemas administrativos y
tecnoldgicos; evaluar su gestidon con base en estandares de competitividad, promover la
dignificacion y eficacia del servicio publico, redisefar sus procesos y servicios, y dirigir su
quehacer hacia el cumplimiento de las expectativas y necesidades de los ciudadanos.

Para llevar a cabo esta profunda transformacién de la gestion gubernamental, la
politica de calidad esta dirigida hacia la atencién de tres aspectos prioritarios:

e La calidad de los servicios.
¢ Laintegridad de los servidores publicos.
e La percepcioén de la sociedad respecto a la confiabilidad y eficacia de la APF.

Modelo de calidad INTRAGOB.

El Modelo de Calidad INTRAGOB definido por el Gobierno Federal para el sector
publico, parte de ocho lineas basicas en las que deben de avanzar las distintas
dependencias y entidades de la APF, para adquirir el grado de madurez comprometido en
el proceso de calidad: satisfaccion del cliente; liderazgo; desarrollo de funcionarios y
gestion de capital intelectual; administracion de la informacién y la tecnologia; planeacion;
gestion y mejora de los procesos; impacto; y resultados.

Para su ejecucién, se ha puesto énfasis en los siguientes elementos del Modelo
INTRAGOB:

e Mejorar la calidad de los productos y servicios del sector publico que tienen un alto
impacto en la ciudadania, en el corto plazo.

Consolidar una cultura de calidad en el servicio publico.

Lograr una Administracion Publica Federal integra y transparente.

Rendir cuentas y resultados en forma sistematica.

Impulsar el ahorro y aprovechamiento de los recursos.

Unificar un sentido de mejora continua, innovacion y competitividad en la gestion
de las dependencias y entidades del Gobierno Federal.

La operacion del modelo durante el periodo 2001-2003 se ha apoyado en una red
de calidad en la que participaron 19 dependencias y 30 entidades de la APF, asi como en
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el establecimiento de un Comité Directivo de Calidad en el 92 por ciento de las secretarias
de Estado y el 65 por ciento de las entidades publicas.

Premios y reconocimientos a la gestion publica.

Con el propésito de consolidar una cultura de calidad total y arraigar una filosofia
de mejora continua en los procesos publicos, el Ejecutivo Federal ha institucionalizado los
siguientes premios y reconocimientos, que incentivan la transformacion de la gestiéon
gubernamental hacia nuevos estandares de calidad.

En 2002 se establecid el Premio INTRAGOB, con el cual se reconocen los
mayores avances en calidad total obtenidos por las dependencias y entidades de la APF.
Entre 2002 y 2003 han sido galardonadas con esta distincion las siguientes 20
instituciones gubernamentales; Durante 2004 se recibieron 51 inscripciones para competir
al Premio INTRAGOB 2005.

En 2002 el Ejecutivo Federal institucionalizé el Reconocimiento INNOVA, el cual
tiene por objetivo reconocer los logros y avances que en materia de innovacion y calidad
han alcanzado las instituciones publicas. En particular, el reconocimiento esta dirigido a
las iniciativas de las dependencias y entidades que presentan resultados evidentes y
verificables en beneficio de la ciudadania, o bien en la operacién y productividad del
gobierno en alguna de las seis lineas siguientes de accién que conforman el Programa de
Innovacién y Calidad:

Transparencia y combate a la corrupcion.

Profesionalizacién del servicio publico.

Cultura de calidad en el servicio publico.

Uso de las tecnologias de la informacion y telecomunicaciones.
Desregulacion y simplificacion administrativa.

Ahorro y reduccién del costo del gobierno.

Asimismo, desde 2002 se establecio el Premio de Innovaciéon en la Administracion
Publica Federal, que se ha constituido en el maximo reconocimiento a los casos de
innovacién con mayor impacto a la Agenda de Buen Gobierno, y reconoce las mejores
practicas gubernamentales en el compromiso con la innovacion y la calidad.

Durante 2003 se evaluaron mas de 137 practicas de gobierno ejecutadas en
diversas dependencias y entidades publicas, de las cuales se seleccionaron ocho
practicas de buen gobierno. Las dependencias y entidades publicas ganadoras del premio
se presentan en el cuadro adjunto.

En 2004, se inscribieron 101 practicas provenientes de 29 dependencias y
entidades, mismas que competiran para la obtencién del Reconocimiento Innova que se
entregara en el mes de noviembre dentro del marco de la Semana Nacional de Innovacién
y Calidad en la Administracién Publica Federal.

Certificacion de las dependencias y entidades publicas en la norma ISO-9000.

Como parte de las diferentes lineas estratégicas que buscan consolidar un
gobierno con altos estandares de calidad en todas las areas gubernamentales, las
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dependencias y entidades publicas intensificaron sus esfuerzos para obtener la
certificacion del cumplimiento de la norma internacional ISO-9000.

En 2000 unicamente dos secretarias contaban con la certificacion en 1SO-9000, en
tanto que para 2003 se tenia un total de las 45 dependencias y entidades con al menos
una unidad administrativa certificada.

Al mes de junio de 2004, ultima fecha de corte para esta revision, la APF contaba
con 1 273 centros de trabajo certificados bajo esta norma, 196.7 por ciento mas respecto
a los 429 certificados disponibles en 2000. Este resultado muestra que se esta
cumpliendo con los objetivos marcados para 2004-2006 de certificar con 1ISO-9000:2000
los 1,937 procesos de produccion y de servicios sustantivos con alto valor agregado a los
ciudadanos y a la sociedad mexicana.

Impulso a la mejora de la calidad en Ia gestién publica.

La Secretaria de la Funcién Publica (SFP) continué impulsando la mejora de la
gestion gubernamental, para satisfacer y superar las expectativas de los ciudadanos en la
calidad de los servicios que recibe del Gobierno Federal. Durante la segunda mitad de
2003 y los primeros meses de 2004, la SFP detecté y priorizé 156 Tramites y Servicios de
Alto Impacto Ciudadano (TYSAICS) en 38 instituciones publicas, de acuerdo con los
siguientes criterios: numero de usuarios, recurrencia, ingresos generados y quejas y
denuncias. Estos tramites se complementan con los identificados por las distintas
dependencias de la Administracion Publica en los programas bienales de Mejora
Regulatoria 2003-2005, haciendo un total de 240 tramites sujetos a una mejora regulatoria
por parte del Ejecutivo Federal.

La SFP y la COFEMER, con la interaccion directa del sector privado representado
por el Consejo Coordinador Empresarial (CCE) han logrado mejoras tangibles que
impactan las seis lineas de accién de la Agenda de Buen Gobierno, a efecto de
proporcionar un beneficio directo a las empresas y de reducir costos de operacion de las
instituciones, todo en beneficio de la competitividad nacional.

Debido a la importancia que tienen los tramites para el desarrollo de la actividad
econdmica, el sector privado, a través del CCE, elaboré e hizo llegar al Gobierno Federal
durante 2003 y 2004 tres listados de acciones de mejora regulatoria relativos a tramites
con alto impacto sobre la actividad productiva.

Estos documentos comprenden peticiones de mejora a 68 tramites de alto
impacto, 48 de los cuales, han sido simplificados al 30 de agosto de 2004, conforme a las
solicitudes del sector privado. De los 20 tramites restantes, cinco se remitieron a otras
mesas de trabajo para su solucién por ser distinto su proceso al de mejora de tramites y
15 seran resueltos a lo largo del ultimo trimestre del afio.

Asimismo, se recibid la solicitud del Consejo Coordinador Empresarial sobre 35
nuevos tramites, que forman parte de una cuarta generacion sujetos a mejora por parte
del Ejecutivo Federal. Se concluyd el diagndstico sobre los mismos y se comenzaran las
acciones correspondientes para su solucion.

Las Cartas Compromiso al Ciudadano (CCC) son documentos publicos,

accesibles, sencillos y claros que proporcionan a la ciudadania toda la informacién
necesaria para realizar un tramite o solicitar un servicio, con énfasis en los estandares de
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calidad que la dependencia o entidad publica se compromete a cumplir, asi como en la
incorporacion de formas de participacion ciudadana. Estas cartas tienen como objetivo
que los ciudadanos perciban una mejora continua en los niveles de eficacia y eficiencia, y
con ello incrementen la confianza y credibilidad en su Gobierno, asi como dotar a la
ciudadania de un instrumento de transparencia que se sume a los esfuerzos preventivos
contra la corrupcion.

Las CCC se integran a Sistemas de Gestion de Calidad como ISO-9000 e
INTRAGOB y estan asociadas a procesos de alto impacto ciudadano previamente
mejorados, aplicando las seis estrategias de la Agenda de Buen Gobierno. En 2003 se
firmaron y publicaron 13 cartas compromiso al ciudadano.

Acciones de coordinacién intragubernamental para promover la calidad.

En 2001 se cre6 el Consejo Nacional de Organismos Estatales por la Calidad
(CONOREC), como el maximo organismo nacional que agrupa a las instituciones
estatales dedicadas a impulsar, promover y desarrollar la cultura de calidad total en sus
entidades. Dicho consejo tiene entre sus fines el representar, fortalecer y vincular a dichos
organismos, para contribuir al desarrollo sustentable del pais, mediante el fomento e
impulso de una cultura de calidad.

El impulso de CONOREC hacia una cultura de calidad, se identifica a través de:

e La elaboracion de proyectos y el desarrollo de programas para atender los
requerimientos especificos en los estados en donde existe una institucién que
forme parte del CONOREC.

e La organizacion e imparticion de cursos y talleres, asi como la formacién y
acreditacion de consultores y de evaluadores del Modelo de Calidad INTRAGOB.
De igual forma, imparte capacitacion en la metodologia y herramientas para
implantar, desarrollar y mejorar los Sistemas de Gestidn y Direccion por Calidad, y
otras materias que sean de interés de las empresas localizadas en sus estados.

e Brindar asesoria en el desarrollo e implantacion de sistemas de calidad, que
permitan fortalecer las exportaciones de las empresas locales, sean de
manufactura o de servicios.

Actualmente el CONOREC se integra con la participacion de 22 entidades
federativas, teniendo en proceso de incorporacién a los estados de Michoacan, México y
Zacatecas.

A través de la Red de Calidad, durante 2004 se realizaron dos eventos para la
formacion de consultores en el Modelo INTRAGOB, con la participacion de 60 consultores
y préximamente se firmaran convenios de apoyo con las secretarias de Educacién Publica
y de Salud, asi como con PEMEX, para el desarrollo de sus recursos humanos en las
delegaciones estatales.
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Anexo IV - Modelo Nacional para la Calidad Total y la Planeacion

Estratégica.

o Propésitos, Principios y Valores.

Propésitos Los propodsitos del Modelo Nacional para la Calidad

Total son:

e Promover una cultura basada en la mejora continua y la
creacion de valor a los clientes/usuarios, asi como al
personal, accionistas y sociedad,

e Mejorar la capacidad de las organizaciones para competir
exitosamente en los mercados mundiales,

e Promover el aprendizaje y la autoevaluacion,

e Provocar un efecto multiplicador a partir del intercambio
de las mejores practicas en materia de administracion por
calidad,

Principios El Modelo esta sustentado en los siguientes preceptos:

e La Calidad Total tiene su principal fuerza motriz en la
creacion de valor superior para clientes y usuarios,

e Calidad Total es una forma de ser que promueve la
mejora continua de los productos, procesos, sistemas y
personas involucradas,

e Mejora Continua es el medio para lograr altos niveles de
competitividad y crear valor a través de la produccién de
bienes y servicios,

e Los lideres son los impulsores del cambio, en ellos
descansa la vision y la congruencia entre el “decir” y el
“hacer”, asi como la responsabilidad de la creacién de
una cultura de calidad y el rumbo estratégico de la
operacion,

e La calidad se construye mejorando los procesos, no
enfocandose sélo al producto o resultado,

¢ La autogestion y la autoevaluacién constituyen los pilares
del desarrollo personal, profesional y organizacional,

e La busqueda de propédsitos comunes con el personal,
usuarios, proveedores y comunidad son la fuerza
fundamental de la cultura de calidad,

e La cultura de calidad implica un compromiso con el
bienestar de la comunidad, la conservacion de sus
valores culturales, y el uso racional de los recursos
naturales.

Valores que sustentan al
modelo

ENFOQUE A CLIENTES

o El enfoque a clientes es un concepto estratégico, que se
orienta a ganar la participacion de mercado y a la
retencion del cliente. Exige una sensibilidad constante a
las necesidades y expectativas de los clientes y una
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comunicacion continua con el mercado, asi como la
medicion rigurosa y sistematica de los factores que guian
la satisfaccion del cliente.

El cliente define y juzga la calidad. La Organizacion
debe orientar la mejora continua de todos los procesos
que contribuyen directa o indirectamente a Ia
competitividad, ya sea como valor superior
(caracteristicas de diferenciacion), o para atender los
factores criticos de los mercados y clientes.

La experiencia global de los clientes en su relacién con
la organizacion determina la percepcion que ellos tienen
del valor, de su propia satisfaccion y de su permanencia.

La administracion por calidad persigue lograr la
preferencia y lealtad de los clientes o usuarios.

LIDERAZGO EFECTIVO / EJEMPLAR

Los lideres de una organizacion, deben establecer
directrices y crear la vision de centrarse en los clientes
con valores claros y visibles, de manera estratégica,
balanceando las necesidades de todos los grupos de
intereés.

Los lideres aseguran la creacion de estrategias,
sistemas y métodos para mejorar la competitividad,
estimular la innovacion y generar conocimiento.

Los valores y estrategias deben servir de guia en todas
las actividades y decisiones de la organizacion basadas
en informacion. Los lideres con vision de largo plazo,
deben inspirar y motivar a su total fuerza de trabajo y
alentar la contribucion de todos los empleados, su
desarrollo y aprendizaje, para ser creativos e
innovadores, a través de la utilizaciéon del pensamiento
sistémico.

Los lideres a través de su ejemplo, deben servir de
modelo con su comportamiento ético y congruente, al
involucrar, comunicar, dar asistencia y apoyo, asi como
al desarrollar a futuros lideres, revisar el desempefio de
la organizacion y reconocer el desempefio de los
empleados. Con estas acciones refuerzan los valores y
expectativas a la vez que construyen liderazgo,
compromiso e iniciativas a través de toda la organizacion
para lograr su efectividad.

PERSONAL COMPROMETIDO

Es el ser humano con sus conocimientos, experiencias,
habilidades, valores y actitudes quien transforma ese
conocimiento en practica, es por ello, que la
Organizacion debe proveer el ambiente propicio para
que el personal entregue su talento en la mejora de
sistemas y procesos, al mismo tiempo que se desarrolla,
crece y se realiza.

Para lograr los objetivos de calidad y de desempefio de
la organizacion, se requiere de personal totalmente
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comprometido, conocedor, bien informado y creativo.

Para respaldar su participacion en el logro de los
objetivos de la organizacién, es fundamental la creacion
y establecimiento de un sistema de reconocimiento
basado en la medicion del desempefio que involucre los
principios y valores de Calidad.

La capacitacién y entrenamiento continuo y el acceso a
informacion oportuna y valida relacionada con su area de
responsabilidad, permite a todo el personal solucionar
problemas, mejorar los sistemas de trabajo, crear valor y
contribuir de manera efectiva al logro de los objetivos de
la organizacién.

COMPROMISO CON LA SOCIEDAD

La responsabilidad de la organizacién hacia la sociedad
se hace patente en la practica de la buena Ciudadania,
lo cual incluye todas las operaciones de la organizacion
en todo el ciclo de vida de sus productos y/o servicios,
con un sentido ético de negocio, proteccion de la salud,
seguridad, ambiente de la comunidad y soporte a su
desarrollo continuo.

Para llevar a cabo lo anterior, es fundamental la
planeacion de la conservacion y recuperacion de los
ecosistemas, la reduccién de desperdicios y en general
el desarrollo sustentable de la comunidad.

El compromiso con la sociedad implica la aplicacion de
valores en un ambiente abierto y transparente donde las
leyes son acatadas, y donde se reconocen los derechos
de los demas, toda vez que esto sea establecido por
criterios claros de conducta y responsabilidad, asi mismo
incluye propésitos de ayuda hacia la comunidad, tales
como mejora de la educacion, servicios de salud, respeto
y preservacion ambiental, y el compartir practicas en pro
de la industria o sector de negocio.

Este compromiso adquiere su mayor dimension en la
practica de esfuerzos comunes con vecinos, autoridades,
competidores, grupos de la comunidad, instituciones de
educacién, entre otros, para el logro de causas de
beneficio social.

MEJORA CONTINUA E INNOVACION

La mejora continua es la iniciativa o busqueda
permanente del personal y grupos de trabajo, por
establecer mejores formas de trabajar que impacten los
resultados. Mejora continua se refiere a la realizacion de
cambios efectivos, ya que todas las mejoras requieren
cambios pero no todos los cambios resultan en mejoras.
La mejora continua es el resultado de una forma
ordenada de administrar y mejorar los procesos,
identificando causas o restricciones, estableciendo
teorias de mejora, llevando a cabo planes, estudiando y
aprendiendo de los resultados obtenidos, vy
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estandarizando los efectos positivos para proyectar y
controlar el nuevo nivel de desempefio. No puede haber
ciclos de mejora sin la existencia previa y posterior de un
periodo de control.

e Cuando la mejora e Innovacion son planeadas, se
convierten en el medio para proyectar la competitividad
y la creacion de valor para todos los grupos de interés.

e La mejora continua requiere del enfoque a procesos, lo
que debemos entender por la asignacion de propiedad a
“equipos de alto desempefio” que administran, mejoran y
sostienen desempefos con base en propdsitos
integrales, no departamentales.

o Un mejor resultado sostenido, sélo puede ser
producto de un mejor proceso.

o El control del proceso resulta en desempefios
predecibles que marcan la pauta para la mejora
continua.

o Son los datos y hechos los que le dan la objetividad
al lenguaje y a la toma de decisiones y se
fundamentan en la medicién y el analisis de su
desempenio.

e La mejora continua requiere pensamiento sistémico
para entender la relacién entre los sistemas y poder
prever y predecir sus efectos. La optimizacion del
desempefio de un elemento, proceso o sistema, no
garantiza el mejoramiento del desempefio
organizacional.

o La Innovacién se refiere a saltos cuanticos efectuados
sobre los sistemas o procesos, para responder a
cualquiera de las tres siguientes condiciones:

o Cuando el sistema o proceso no es efectivos,

o Cuando el sistema o proceso es obsoleto
(generalmente es detectado a través de una
comparacion referencial),

o Cuando el grupo que administra el sistema o
proceso, como consecuencia del conocimiento
profundo del mismo, descubre una manera
revolucionaria de realizar su trabajo.

PENSAMIENTO SISTEMICO

e EIl pensamiento sistémico se basa en entender que las
organizaciones son un conjunto de elementos
interdependientes e interconectados que persiguen un
mismo fin y cuyos propdsitos e intereses pueden afectar
positiva o0 negativamente a la organizacion en su
conjunto.

e EI comprender a una organizacion como sistema
requiere entender su proposito, sus interacciones y sus
interdependencias con los mercados, la competencia y
en general con su medio ambiente.

e El pensamiento sistémico busca ademas entender las
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complejas interacciones sociales creadas por las
relaciones humanas, los equipos de trabajo, las
comunidades internas y la cultura organizacional con los
sistemas de trabajo.

e EI pensamiento sistémico implica entender a la
organizacién como un ente dinamico que continuamente
recibe retroalimentacion del interior y del exterior,
creandose ciclos de reforzamiento positivos y negativos
que afectan su desempefio y su comportamiento.

e Las relaciones de causa efecto en las organizaciones no
son ni lineales, ni proporcionales, ni inmediatas, en
tiempo y espacio; lo anterior crea complejidad que
dificulta la comprensién del comportamiento de una
organizacién si no se utiliza un enfoque sistémico.

a Estructura del programa.

Criterio 1.0 — Clientes

Este criterio incluye la forma como la organizaciéon profundiza en el conocimiento de los

clientes y mercados y como éstos perciben el valor proporcionado por la organizacion.

Asimismo, incluye la manera en que se fortalece la relacion con sus clientes y usuarios

finales y la evaluacion de su satisfaccion y lealtad.

1.1 Conocimiento de Mercados y Clientes

Este subcriterio incluye la forma como la organizaciéon conoce y actualiza su conocimiento

sobre las necesidades y preferencias completas de sus clientes[1], usuarios finales y

mercados, en el corto y largo plazo. Las oportunidades para adelantarse a las

expectativas de sus clientes y su posicion frente a la competencia. Asi como las
caracteristicas de sus productos / servicios que anaden valor y generan ventajas
competitivas a sus clientes.

Enfoque

Describa la forma como:

4 ldentifica sus segmentos de mercado[2], grupos de clientes, usuarios finales y
clientes potenciales (incluyendo los de la competencia), relacionados con la
estrategia de la organizacion.

4 Conoce los beneficios y resultados que sus clientes y usuarios desean obtener para
lograr sus propios objetivos y enriquecer su cadena de valor.

« Entiende la forma en que los clientes perciben el valor{3] proporcionado por su
organizacién y como dicha percepcion influye en su preferencia.

4 Conoce y anticipa necesidades y expectativas de los distintos grupos de clientes /
usuarios finales, actuales / potenciales, a mediano / largo plazo.

« Determina los factores criticos[4] de los distintos grupos de clientes y su importancia
relativa, entendiendo su papel en la decision de compra o uso.

Aclaraciones

[1] Las necesidades completas de los clientes se refieren a los requerimientos

basicos y a las expectativas presentes y futuras, y a lo no esperado o no
anticipado por ellos. El conocimiento de los clientes también incluye la forma en
que la organizacién conceptualiza la cadena de valor para el cliente y el usuario
final, examinando todas las actividades que el cliente realiza para la busqueda,
adquisicion, instalacion, uso, mantenimiento y desecho del producto o servicio.
Los requerimientos de los clientes identificados durante la aplicacion de los
métodos descritos, deberan estar incluidos en las especificaciones de disefio de
los productos, servicios y procesos.
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[2] La organizacion puede emplear distintas formas y métodos para el conocimiento
y segmentacion de sus mercados y clientes con el propésito de identificar los
requerimientos particulares en cada uno de ellos.

[3] La percepcion del valor otorgado por la organizacion tiene que ver con la
comparacion que los clientes hacen entre lo que reciben y lo que pagan por ello.
Incluye la percepcion de los beneficios adquiridos por usar los productos y
servicios contra lo que se paga por éstos y los inconvenientes incurridos durante
la busqueda, adquisicién, utilizacion, consumo y desecho o interrupcién del uso
de dichos productos y servicios. Finalmente, la percepcion del valor es relativa,
i.e. en la percepcion que los clientes tienen de algun producto siempre influye lo
que los demas competidores ofrecen en cuanto al producto o servicio y en cuanto
a su precio.

[4] La determinacion de los factores criticos de los distintos grupos de clientes debe
incluir informacion de mercadotecnia, de ventas, asi como de clientes actuales,
potenciales y perdidos.

1.2 Relacion Integral con los Clientes

Este subcriterio incluye la forma en que su organizacién da respuesta a los requerimientos

detectados en sus sistemas de conocimiento y promueve la construccioén y fortalecimiento

de relaciones positivas y de largo plazo con sus clientes con un espiritu de ganar-ganar,
con el fin de lograr su preferencia, retencion y lealtad.

Enfoque

Describa la forma como:

& Desarrolla relaciones de largo plazo que incrementen la lealtad de los clientes y sus
referencias positivas.

& Da respuesta a los requerimientos detectados en los sistemas de conocimiento del
cliente y en el contacto continuo y cédmo los despliega a todos los involucrados en la
cadena de respuesta.

4 Da respuesta y anticipa las necesidades de interaccién de los clientes cuando éstos
buscan ayuda, asesoria, informacion, o expresan sus inquietudes.

# Recibe y soluciona efectiva y rapidamente las quejas, inconformidades e
incidencias de los clientes, asegurando su satisfaccion y recobrando su confianza.

& Apoya y da soporte a clientes y usuarios durante el ciclo de vida del producto o
servicio, minimizando los costos e impactos asociados.

Aclaraciones

4 La relacion con clientes, puede incluir la creacién de alianzas estratégicas o
asociaciones.

« La eliminacion efectiva de las causas de quejas y reclamaciones requiere
informacion de todas las fuentes posibles, su evaluacion y traduccién en acciones de
mejora.

&  Este subcriterio se orienta al manejo, mejora y generacion de relaciones positivas
con los clientes, no sélo a la transaccion de compra-venta.

1.3 Medicion del Valor Creado

Este subcriterio incluye la forma en que su organizacion evalua los niveles de satisfaccion

y lealtad de sus segmentos de clientes y usuarios finales[1], como consecuencia del uso

de sus productos y servicios, y por la relacion completa con su organizacion.

Enfoque

Describa la forma como:

4  Mide la satisfaccion y lealtadl2] de sus clientes y usuarios, indicando cémo asegura
la confiabilidad de los métodos utilizados.

4 Evalla la satisfaccion de los clientes en operaciones recientes, con el fin de obtener
informacién oportuna y tomar acciones efectivas de mejora.
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4  Evalua el valor otorgado y percibido[3] por sus clientes durante el ciclo de vida del
producto o servicio, y por la interaccion con la organizacion.

& Evalla y compara el valor percibido de sus clientes con respecto al valor otorgado
por los principales competidores.

#  Define y utiliza indicadores que reflejen posibles comportamientos futuros[4] de los
clientes, que denoten preferencia por los productos y servicios, asi como referencias
positivas de éstos.

& Ultiliza los resultados de la medicion de la satisfaccion y lealtad para la generacion de
acciones de mejora en todas las areas de la organizacion.

Aclaraciones

[11 Los segmentos de clientes y usuarios finales son los grupos de clientes y usuarios
que comparten ciertas caracteristicas y rasgos comunes y que son utilizados por la
organizacién para enfocar en forma mas precisa sus productos y servicios.

[2] Los resultados de satisfaccion de clientes y usuarios finales se relacionan con los
indicadores de desempeio de la organizacion.

Las mediciones de satisfaccién, pueden incluir una escala numérica y una
descripcion cualitativa para cada indicador.

Si los productos y/o servicios son proporcionados a través de otras organizaciones,
la medicién de la satisfaccion debe considerar a los distribuidores o detallistas, y a
los usuarios finales.

La confiabilidad de los métodos de medicién tiene que ver con la validez (libre de
errores sistematicos) y exactitud (libre de errores no sistematicos).

[3] La evaluacion del valor percibido por el mercado debe incluir las experiencias de los
clientes al interactuar con toda la organizacién y cubrir todo el ciclo de vida del
producto y servicio, (i.e. busqueda, adquisicién, uso, desecho o interrupcion de uso).
La medicién de lealtad incluye, entre otros, cambios en la preferencia por los
productos y servicios de la organizacion que se vea reflejada en su participacion en
las compras del cliente o en el grado de utilizacién de los productos o servicios.

[4] Los indicadores que reflejen posibles comportamientos futuros de los clientes son
indicadores predictivos que permiten conocer con anticipacion los cambios en las
preferencias de los clientes y usuarios finales.

Criterio 2.0 Liderazgo

Este criterio incluye el papel y la participacion directa de la Alta Direccidén en la

determinacion del rumbo de la organizacion, asi como la forma en que disefa, implanta y

evalua el proceso de mejora y la cultura de trabajo deseada y el proceso de mejora.

2.1 Liderazgo Mediante el Ejemplo

Este subcriterio incluye la forma como la alta direccién dirige a su organizacién a través

de su actuacion personal, creando con ello valor para todos los grupos de interés.

Enfoque

Describa la forma como:

4 El grupo directivo se involucra en la definicion, comunicacion y despliegue del rumbo
estratégico, enfocando acciones que impactan en la generacion de valor para todos
los grupos de interés.

# Los lideres definen una Misién, Vision y Valores que son compartidos y aplicados por
todo el personal.

4 La Alta Direccion, basandose en los Valores definidos, disefa el cddigo de

conductalll de Ia organizacion, identificando claramente las recompensas y riesgos
en los que incurren los miembros de la organizacion al tomar decisiones que
impactan interna y externamente

%  El grupo directivo se involucra con clientes, socios y representantes de la sociedad
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para sensibilizarse sobre sus necesidades y dirigir la organizacién hacia su
satisfaccion.

Describe el perfil del liderazgo[2] establecido y como se desarrollan los lideres de
acuerdo con él.

La Alta Direcciéon crea el ambiente[3] propicio para el desarrollo del facultamiento, el
autocontrol, la responsabilidad y la participacion informada del personal, su continuo
aprendizaje e innovacion.

La Alta Direccion evalua y da seguimiento al desempefio global de la organizacién.

Aclaraciones

[1]

[2]

[3]

El cédigo de conducta expresa las actitudes necesarias para hacer realidad los
valores de la organizacion, asi como las recompensas y riesgos que asume el
personal al cumplir o ignorar los lineamientos definidos. Los cédigos de conducta
sirven de guia en la toma de decisiones en todos los niveles de la organizacion.
Puede incluir apego a la ley, transparencia en la utilizacion de recursos, valores y
principios éticos y trato justo a todos los grupos de interés.

El perfil de liderazgo definido por los integrantes de la Alta Direccién, puede incluir un
conjunto de competencias, comportamientos, actitudes y valores, que impulsen en la
organizacién una cultura, orientada a la generacion de valor para los clientes y
usuarios, el personal, la comunidad, el medio ambiente y los accionistas.

Crear el ambiente, incluye aspectos como apertura, politica de puertas abiertas,
desarrollo de confianza, impulso al desarrollo personal, eliminacién de barreras que
impiden la cooperacidon y generan competencia interna.

2.2 Cultura Organizacional

Este subcriterio incluye la forma como los lideres promueven los principios y valores de la
organizacién y como los despliegan para promover una cultura enfocada a la mejora
continua y el desarrollo de ventajas competitivas.

Enfoque

Describa la forma como:

& Los lideres logran una Mision, Vision y Valores compartidos[1] y aplicados por todo el
personal a través de politicas, procedimientos, sistemas y el codigo de conducta.

% Difunde, capacita y promueve la incorporacién de los principios y valores en la
operacion diaria, incluyendo comportamientos observables de toda la organizacion.

& Los principios, valores y aplicacion del Cédigo de Conducta son reforzados a través
del reconocimiento y promociones organizacionales.

4 [Evalia la cultura organizacional y atiende las diferencias frente a la cultura
deseadal?]-

Aclaraciones

[1]

[2]

Los principios y valores de calidad, la aplicacion del codigo de conducta, asi como la

cultura organizacional compartida por todos los miembros de la organizacién, deben

ser evidenciadas con signos de la operacion cotidiana y comportamientos de quienes

integran la organizacion, que vaya mas alld de enunciados, carteles o documentos

emitidos por la Alta Direccion.

La cultura deseada es el conjunto de signos, rasgos y conductas que reflejan lo que

la organizacion es. Asimismo, orienta los comportamientos, la conducta, los habitos y

dirige los esfuerzos hacia el logro de la Vision.

Los programas y estrategias que la Alta Direccioén lleva a cabo para lograr la cultura

deseada, pueden incluir:

m Capacitacion sobre temas de calidad total y acerca de los principios, valores y
codigo de conducta que ha definido la organizacion,

m Alineacion de la estructura organizacional, para hacerla flexible y ligera, orientada
al servicio personalizado de los clientes y usuarios finales, y con ello adecuarla a
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la estrategia,

m Facilitar la participacién informada del personal y capitalizar su experiencia y
conocimientos,

m Reducir o eliminar procesos y actitudes que generen burocracia.

Criterio 3.0 Planeacién

Este criterio incluye la forma en que la planeacion orienta a su organizacién hacia la

mejora de su competitividad, incluyendo la forma en que se definen sus objetivos y

estrategias y como éstos son desplegados en la organizacion.

3.1 Planeacion Estratégica

Este subcriterio incluye la forma en que la organizacion establece sus objetivos globales y

desarrolla sus estrategias, asi como la adecuacion de las mismas ante los cambios en el

entorno, con la finalidad de obtener un mejor desempeno global, mejor posicién
competitiva y su permanencia en el largo plazo.

Enfoque

Describa la forma cémo:

& Desarrolla la planeacién estratégica de su organizacion incluyendo los siguientes
elementos:

Necesidades y expectativas de clientes, usuarios y otros grupos de intereés.

Tendencias de mercados y productos.

Oportunidades de nuevos productos y servicios.

La competencia y el uso de nuevas tecnologias.

Informacion referencial.

Riesgos econdmicos, sociales, politicos y financieros.

Necesidades y capacidades de personal, cultura organizacional, procesos,

recursos y proveedores.

& Determina las fuerzas, debilidades, amenazas, areas de oportunidad y sus factores
clave de éxito, a partir del conocimiento y el andlisis de su entorno competitivo, para
fundamentar sus estrategias y para mantenerlas vigentes ante cambios en el
entorno.

4 ldentifica los sistemas y procesos organizacionales sobre los que debe realizarse
formalmente una comparacion referencial y cémo los seleccioné.

Establece los objetivos estratégicos, asi como los principales cambios que se
esperan en la posicién competitiva y el horizonte de tiempo para alcanzarlos en

forma balanceadalll, para todos los grupos de interés definidos por la organizacion.

Aclaraciones

[11 En forma balanceada, significa que la organizacidon cuenta con objetivos que
atienden a todos los grupos de interés (clientes / usuarios, accionistas, personal,
comunidad, etc), considerando sus recursos, prioridades y circunstancias.

3.2 Planeacion Operativa

Este subcriterio incluye la forma en que la organizacion despliega sus objetivos y

estrategias en planes de accién y cédmo se verifica que la ejecucién de dichos planes

contribuye en la consecucion de los objetivos estratégicos.

Enfoque

Describa la forma cémo:

«  Establece las metas operativas, considerando las capacidades de los procesos de la
organizacién y la adecuacion de dichas metas ante cambios en el entorno.

« Asegura la integracion y alineacién de los objetivos, metas operativas y planes de
accion de los distintos procesos y niveles con relacion a los objetivos estratégicos.

% Asigna recursos para asegurar el cumplimiento de dichos planes de accioén.

4 Participa el personal en la definiciéon de los planes operativos y en el establecimiento
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de metas particulares en los diferentes procesos y niveles, asi como en su
evaluacion y seguimiento.

« Da seguimiento al avance de los planes de accion y el logro de los objetivos.

Criterio 4.0 Informacion y Conocimiento.

Este criterio incluye la forma en que se obtiene, estructura, comunica y analiza la

informacién y el conocimiento para la administracién[1] de la organizacion para apoyar

sus estrategias y desarrollo.

4.1 Informacién y Analisis

Este subcriterio incluye la forma como se toman decisiones efectivas y oportunas con

base en hechos y datos, para la planeacién de la organizacion, y la evaluacion, mejora e

innovacién de sus productos, servicios y procesos clave y de apoyo.

Enfoque

Describa la forma como:

4  Selecciona, obtiene y registra la informacidon necesaria para la administraciéon vy
seguimiento de las operaciones diarias y el desempefio integral de la organizacion,
basada en hechos y datos.

& Asegura la confiabilidad, oportunidad, y consistencia de la informacién.

4 Analiza y toma decisiones efectivas y oportunas en los distintos niveles de la
organizacion.

&  Proporciona un acceso apropiado a la informacion relevante para usuarios internos y
externos.

4  Efectia comparaciones referenciales y competitivas de procesos, sistemas e
indicadores con organizaciones lideres de acuerdo a su planeacion estratégica.

Aclaraciones

[11 El conocimiento para la administraciéon de la organizacion, se refiere a la tecnologia
y/o metodologias utilizadas para planear, organizar, controlar, mejorar e innovar.

4.2 Conocimiento Organizacional

Este subcriterio incluye como la organizacidon estimula la identificacion, generacion,

documentacion y aplicacién generalizada del conocimiento[1] para apoyar sus estrategias

y desarrollo.

Enfoque

Describa la forma como:

« ldentifica los conocimientos relevantes que requiere la organizacion para incrementar
su aprendizaje organizacional.

&  Estimula practicas de innovacién y creatividad para la creacion del conocimiento.

« Capta, documenta, controla y protege los conocimientos relevantes de la
organizacion.

&  Proporciona un acceso apropiado al conocimiento relevante a usuarios internos y
externos para (re)utilizarlo en forma efectiva.

# Aprovecha los conocimientos internos y externos[2] para estimular el desarrollo
tecnoldgico.

Aclaraciones

[11 La aplicacion generalizada del conocimiento, incluye la utilizacién inicial de
conocimiento recién generado y la extension de su aplicacion donde resulte
pertinente para la mejora e innovacion.

[2] Los conocimientos internos son aquellos generados en la organizacién, mientras que
los externos, estan relacionados con aquellos captados de alguna entidad o
institucién  ajena, tal como algun proveedor tecnologico, publicaciones,
universidades, competencia, etc.

Criterio 5.0 Personal

Este criterio incluye la forma como la organizacion logra el desarrollo del personal durante
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su vida laboral, desde la seleccion hasta la separacién, con el propésito de optimizar su

desempenio y calidad de vida, considerando el enfoque estratégico de la organizacion.

5.1 Sistemas de Trabajo

Este subcriterio examina la forma como la organizacion disefia sus sistemas de trabajo,

evalua el desempeiio y establece los esquemas de reconocimiento, para lograr un alto

desempeno y alcanzar los objetivos de la organizacion.

Enfoque

Describa la forma como:

& Disefa, organiza y opera los esquemas de trabajo individuales y grupales, para que
el personal contribuya de forma activa, informada vy efectiva al logro de las metas y
estrategias de la organizacién.

4 ldentifica, selecciona e incorpora al personal con los conocimientos, habilidades y
actitudes idoneas para cubrir las necesidades de los sistemas de trabajo; asi como
su integracion a las responsabilidades y roles dentro de la organizacion.

4 [Fomenta la participacion, innovacion y creatividad para la mejora de procesos,
productos y servicios de la organizacion.

# Evalua, reconoce y retribuye el desempefio del personal, en su contribucion
individual y grupal al logro de los objetivos y estrategias de la organizacién, la cultura
de trabajo deseada y la generacion de conocimiento.

# Define y comunica la informacién mas relevante para lograr el involucramiento y
compromiso de todo el personal.

5.2 Desarrollo de Competencias

Este subcriterio incluye la forma como la organizacion desarrolla conocimientos,

habilidades y actitudes, definidos a partir de los sistemas de trabajo y la planeacion

estratégica, con la finalidad de lograr el crecimiento del personal y el alto desempefio de
la organizacion.

Enfoque

Describa la forma como:

4 ldentifica, define y presenta los perfiles de conocimientos, habilidades y actitudes
requeridos por el personal, de acuerdo a la naturaleza, estrategias y objetivos de la
organizacion.

& Desarrolla los conocimientos, habilidades y actitudes requeridos para lograr las
estrategias y objetivos de la organizacion.

# Elaboray ejecuta los planes de desarrollo del personal.

4 Evallua la efectividad de los mecanismos de desarrollo de conocimientos, habilidades
y actitudes.

5.3 Calidad de Vida

Este subcriterio incluye la forma como la organizacion mejora la satisfaccion, motivacion,

salud, y bienestar de su personal en el trabajo y cdmo promueve el bienestar de la

familia.

Enfoque

Describa la forma como:

&  Define los factores criticos de satisfaccion del personal[1].

« Da respuesta a las necesidades de su personal, para mejorar su satisfaccion
personal y familiar.

&  Mejora la relacion laborall2].

# Mejora la seguridad, higiene y ergonomia, en el trabajo y la vida personal.

4  Promueve el bienestar familiar.

Aclaraciones

[11 La satisfaccion del personal, se refiere de la medicion de la percepcion que el
personal tiene con respecto a aspectos tales como: ambiente de trabajo,
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capacitacion, compensacion, comunicacién, credibilidad y congruencia, desarrollo
social, enriquecimiento personal por el trabajo, facultamiento, herramientas de
trabajo, liderazgo, movilidad, participacion, reconocimiento, respeto,
retroalimentacion, salud ocupacional, condiciones de trabajo, seguridad e higiene,
seguridad en el empleo, tiempo libre, trabajo en equipo, etc.

[21 Mejorar la relacion laboral, se refiere a alentar la cooperacién entre los integrantes de
la organizacion asi como con entidades externas (sindicatos, entidades
gubernamentales, etc.) para la valorizacion y enriquecimiento del trabajo, el
cumplimiento de las expectativas de los clientes y mercados, el aumento de la
productividad y la satisfaccion de las necesidades de los trabajadores y sus familias.

Criterio 6.0 Procesos

Este criterio incluye la forma en que la organizacién disefia, controla y mejora sus

productos, servicios y procesos, incluyendo el enlace con proveedores, para construir

cadenas que aseguren que los clientes y usuarios reciban valor de forma consistente, y se
logren sus objetivos estratégicos.

6.1 Disefio y Desarrollo de Productos, Servicios y Procesos

Este subcriterio incluye la forma como la organizacién disefa y desarrolla sus productos /

servicios, asi como sus procesos clave, con el propdsito de responder y anticiparse a las

necesidades de sus clientes y a las condiciones cambiantes de los mercados, asi como
generar valor a todos los grupos de interés.

Enfoque

Describa la forma como:

& Traduce las necesidades y expectativas completas de sus mercados, distribuidores,
clientes y usuarios finales en caracteristicas y especificaciones de productos y
servicios.

# Disefa sus productos, servicios y procesos para garantizar la concordancia con los
requerimientos de los clientes y usuarios y su desempeno libre de falla

4 Disefa los procesos clave incluyendo la definicion y formalizacion de las fronteras[1],
indicadores de resultados, estandar de desempefio y variables criticas

« Determina el valor y la factibilidad técnica y/o econdémical2] del producto y/o servicio.

4 Introduce los productos y/o servicios en los mercados objetivo.

& Mejora los productos y servicios[3] para adecuarse o superar las cambiantes
expectativas de sus clientes y/o usuarios

Aclaraciones

[1]1 Las fronteras, se refiere a los limites de inicio y fin de cada proceso. Su definicion y
formalizacion, debe ser congruente con su propésito e indicadores.

[2] La determinacion del valor y la factibilidad técnica y/o econémica del producto y/o
servicio, se refiere a los estudios de costo—beneficio y de probabilidad de éxito, en
general, a través de los cuales se soportan las caracteristicas de valor que esperan
los mercados y clientes, y el analisis de costo, que soporta la determinacion del
precio (cuando aplique), incluyendo los canales y volumenes que se proyecta
desplazar.

[3] Los sistemas o métodos para mejorar los productos o servicios, se refiere al punto de
vista tecnologico y puede incluir actividades de investigacion y desarrollo efectuadas
para responder a las necesidades cambiantes de los mercados y clientes. Pueden
estar fundamentadas en una comparacion referencial actualizada de procesos,
productos y servicios.

6.2 Procesos Clave

Este subcriterio incluye la forma en que la organizacién administra y mejora sus procesos

clave[1], para proporcionar valor a sus clientes y usuarios y lograr las estrategias de la

organizacién
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Enfoque

Presente los procesos clave y describa la forma como:

# Asegura el logro consistente de los niveles de desemperio esperado[2].

% Analiza el desempefio para identificar y priorizar las oportunidades de mejora e
innovacion.

& Atiende las oportunidades de mejora e innovacién incluyendo la reduccién de la
variabilidad de sus procesos clave y aumento de su capacidad.

Aclaraciones

[11 Los procesos clave de una organizacién, son aquellos a través de los cuales se
responde a los factores criticos de los mercados y clientes.

[2] La consistencia sobre el nivel de desempefio esperado, se refiere a la forma como se
logra el control del proceso nuevo o mejorado, generalmente asociado a las
actividades de implantacion o estandarizaciéon. La implantacion o estandarizacion de
un proceso nuevo o0 mejorado puede incluir al menos las siguientes actividades:

Documentacién o redocumentacion,

Capacitacion,

Difusion / comunicacion,

Aplicacién controlada,

m Medicidn y seguimiento por puntos de control.

6.3 Procesos de Apoyo

Este subcriterio incluye la forma como la organizacion disefia, administra y mejora sus

procesos de apoyo, para proporcionar valor a los procesos clave de la organizacion.

Enfoque

Describa la forma como:

4 Define los procesos de apoyo[1] con base en su impacto y contribucién con los
procesos clave de la organizacion.

4 Disefa los procesos de apoyo, incluyendo la definicion y formalizacion de las
fronteras, indicadores de resultados, estandar de desempefio y variables criticas de
los procesos de apoyo.

# Asegura el logro consistente de los niveles de desempeio esperado en todos los
procesos de apoyo.

& Analiza el desempefo para identificar y priorizar las oportunidades de mejora e
innovacion.

+ Atiende las oportunidades de mejora e innovacion incluyendo la reduccién de la
variabilidad de sus procesos de apoyo y aumento de su capacidad.

Aclaraciones

[11 Los procesos de apoyo de una organizacién, son aquellos a través de los cuales se
suministran recursos o informacion que soportan la operacién consistente de los
procesos clave.

6.4 Proveedores

Este subcriterio incluye la forma en que la organizacién, disena, desarrolla y estructura

cadenas de valor con sus proveedores, orientadas al mutuo beneficio y a la generacion

de valor para los clientes, usuarios y todos los grupos de interés.

Enfoque

Describa la forma como:

& Selecciona a sus proveedores con base en la definicion del perfil deseado[1] y
requerimientos de la organizacion,

« Evalua, califica y retroalimenta a los proveedores sobre el desempefio de sus
productos, servicios y procesos,

4 Integra a los proveedores y genera estrategias y acciones de apoyo y desarrollo
mutuo[2], buscando valor agregado en toda la cadena y una relacion ganar-ganar,
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# Promueve el desarrollo a través de la aplicacién de modelos de mejora continua en
las organizaciones de los proveedores, incluyendo a pequefios y medianos.

Aclaraciones

[11 La definicién del perfil deseado de los proveedores, se refiere a la caracterizacion de
los elementos fundamentales que su Organizacién desea tener de sus proveedores
clave. Estas caracteristicas pueden incluir:
m La madurezy alcance de su sistema de calidad,
m El nivel de desempefio logrado (Capacidad de proceso), en sus caracteristicas

criticas,

Capacidad de las organizaciones,

Su ubicacion geogréfica y logistica de distribucion,

Las politicas sobre compras o adquisiciones,
m Salud financiera.

[2] Las estrategias para generar relaciones de apoyo y desarrollo mutuo con
proveedores, puede incluir uno o varios de los siguientes conceptos:

Compartir informacion clave, incluyendo sus ciclos de mejora,

Entrenamiento y aprendizaje continuo y/o desarrollo de conocimiento,

Planeacion conjunta,

Acuerdos logisticos,

Convenios y acuerdos de largo plazo,

Reconocimientos,

Facilidades para el uso de instalaciones,

Alianzas estratégicas.

Criterio 7.0 Impacto Social

Este criterio incluye la forma en que la organizacién asume su responsabilidad social para

contribuir al desarrollo sustentable de su entorno y la promocion de la cultura de calidad

en la comunidad.

7.1 Proteccion de los Ecosistemas

Este subcriterio incluye la forma en que la organizacién minimiza el impacto ambiental

generado por sus procesos durante el ciclo de vida de sus productos y/o servicios;

ademas incluye las acciones y programas que realiza para promover la recuperacién de

los ecosistemas impactados y la educacion ambiental.

Enfoque

Describa la forma como:

4  Define su politica ambiental y los criterios utilizados para desarrollarla.

& Identifica, controla y reduce el impacto ambiental ocasionado por sus procesos,
productos y/o servicios en todo su ciclo de vida.

& Desarrolla e incorpora tecnologia limpia o de bajo impacto ambiental promoviendo la
eco-eficiencia[1] en la operacion.

# Protege y promueve la recuperacion de los ecosistemas, la biodiversidad nativa y/o
los recursos naturales de su localidad y/o ambito de influencia.

& Proporciona educacion ambiental relacionada con sus productos, servicios y
procesos, a su personal, clientes, proveedores y la comunidad.

Aclaraciones

[11 La eco-eficiencia es alcanzada, a través de la generacién de productos y servicios
que satisfacen las necesidades humanas y generan calidad de vida, al mismo tiempo
que se reducen en forma progresiva los impactos ambientales y el uso de recursos
no renovables en los procesos.
La comunicacion del desempefio ambiental a clientes, personal y accionistas, es una
forma de transparentar la operacion de la organizacién y demostrar publicamente
que el compromiso ambiental se cumple con hechos.
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7.2 Desarrollo de la Comunidad
Este subcriterio incluye la forma en que la organizacién promueve sus principios y valores
de calidad en la comunidad.
Enfoque
Describa la forma como:
« ldentifica las comunidades de influencia y las prioridades sociales en las que puede
contribuir su organizacion para promover los valores de calidad.
4  Contribuye y/o participa con la comunidad en procesos de mejora continua y difusion
de la cultura de calidad.
Criterio 8.0 Valor Creado: Resultados
Este criterio evalua el desempefio de la organizacion en cuanto a la creacién de valor
hacia sus diferentes grupos de interés, asi como el analisis de la relacién causal entre los
indicadores clave del negocio y los procesos y sistemas de la organizacion.
8.1 Resultados de Valor Creado para Clientes y Mercados
Este subcriterio incluye los resultados de valor creado para sus mercados, clientes y
usuarios y su relaciéon causal con los procesos y sistemas organizacionales.
Datos Historicos y Analisis
Presente los resultados clave (cuantitativos y cualitativos) y su analisis, incluyendo:
4 lendencias de cuando menos los ultimos tres afos.
#  Metas del presente afo para cada uno de los indicadores.
4 Comparaciones referenciales con lideres y competencia, incluyendo fuentes y fechas
de los datos presentados.
4 Relacion causal con los sistemas.
El valor creado para mercados, clientes y usuarios puede incluir aspectos relacionados
con la percepcion del cliente, tales como:
Satisfaccion de clientes.
Valor creado para los clientes.
Desempenio y /o participacion en sus mercados.
Lealtad de los clientes.
Desemperio de productos y servicios.
Referencias positivas.
Competitividad de productos y servicios.
8 2 Resultados de Valor Creado para el Personal
Este subcriterio incluye los resultados de valor creado para el personal y su relacion
causal con los procesos y sistemas organizacionales.
Datos Histéricos y Analisis
Presente los resultados clave (cuantitativos y cualitativos) y su andlisis, incluyendo:
& lendencias de cuando menos los ultimos tres afos calendario.
&  Metas del presente ano para cada uno de los indicadores.
4 Comparaciones referenciales con lideres y competencia, incluyendo fuentes y fechas
de los datos presentados.
Relacion causal con los sistemas.
| valor creado para el personal puede incluir aspectos tales como:
Participacién individual y grupal.
Desarrollo y crecimiento.
Valores organizacionales[1].
Satisfaccion del personal en el trabajo.
Estabilidad laboral.
Seguridad e higiene.
Reconocimiento.
Capacitacion y aprendizaje.
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Aclaraciones

[11 Los valores organizacionales, se pueden medir por nivel de comprension, asimilacion
y vivencia por todas las personas en sus actividades cotidianas.

8.3 Resultados de Valor Creado para los Procesos

Este subcriterio incluye los resultados del desempefio de procesos y su relacion causal

con los sistemas organizacionales

Datos Histéricos y Analisis

Presente los resultados clave (cuantitativos y cualitativos) y su analisis, incluyendo:

& lendencias de cuando menos los ultimos tres afios calendario.

4  Metas del presente afo para cada uno de los indicadores.

4 Comparaciones referenciales con lideres y competencia, incluyendo fuentes y fechas

de los datos presentados.
Relacion causal con los sistemas.
| valor creado por el desempefio de procesos puede incluir aspectos tales como:
Desempeno de procesos clave y de apoyo[1].
Desarrollo de nuevos productos, servicios y procesos[2].
Competitividad de procesos clave[3].
Productividad y eficiencia.
Disminucion del desperdicio de recursos.
Desemperio y desarrollo de proveedores.
Inventarios.

Aclaraciones

[11 Los indicadores de los procesos de apoyo, deben referirse al impacto que éstos han
tenido sobre los procesos clave, especialmente los relacionados a facilitar
informacion y recursos para la operacion de los procesos clave.

[2] El desarrollo de nuevos productos, servicios y procesos, se refiere a como la
organizacién mide el impacto por la introduccién de nuevos productos y puede incluir
indicadores como: tiempo de desarrollo de nuevos productos / servicios, productos
disefiados vs colocados en el mercado, participacion de productos nuevos a ventas
totales y participacion de mercado, mejoras a los diferentes procesos de la
organizacion.

[3] La competitividad de procesos clave, se refiere a como la empresa compara el
desempefio de sus procesos clave en los aspectos criticos de competitividad de la
organizacién contra sus competidores u otras organizaciones lideres.

8.4 Resultados de Valor Creado para la Sociedad

Este subcriterio incluye los resultados del valor creado para la sociedad y su relacion

causal con los procesos y sistemas organizacionales.

Datos Histéricos y Analisis

Presente los resultados clave (cuantitativos y cualitativos) y su analisis, incluyendo:

4 lendencias de cuando menos los ultimos tres afios calendario.

& Metas del presente afio para cada uno de los indicadores.

« Comparaciones referenciales con lideres y competencia, incluyendo fuentes y fechas
de los datos presentados.

& Relacion causal con los sistemas.

El valor creado para la sociedad puede incluir aspectos tales como:

% Impacto ambiental[1].

4  Eco-eficiencial2].

&  Recuperacion de ecosistemas.

#

&

A

& ® & % & % Me

Desarrollo de una cultura de calidad en la comunidad.
Beneficios cualitativos y cuantitativos para la comunidad.
claraciones
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[1]

[2]

El impacto ambiental, se refiere a como la organizacién mide el impacto que sus
productos y servicios tienen en el medio ambiente, que puede incluir indicadores de
control de emisiones de agua, atmadsfera, ruido interno y perimetral, suelo, materiales
peligrosos, entre otros.

La eco-eficiencia, es alcanzada a través de la generacién de productos y servicios
que satisfacen las necesidades humanas y generan calidad de vida, al mismo tiempo
que se reducen en forma progresiva los impactos ambientales y el uso de recursos
no renovables en los procesos. Puede incluir indicadores como reduccion de la
intensidad en el uso de materiales no renovables, reduccion de la energia y de las
emisiones téxicas, aumento de la reciclabilidad y durabilidad del producto/servicio,
entre otros.

8.5 Resultados de Valor Creado para los Accionistas

Este subcriterio incluye los resultados del valor creado para los accionistas, y su relacion
causal con los procesos y sistemas organizacionales.

Datos Histéricos y Analisis

Presente los resultados clave (cuantitativos y cualitativos) y su analisis, incluyendo:

Tendencias de cuando menos los ultimos tres afos calendario.

&

& Metas del presente afio para cada uno de los indicadores.

4 Comparaciones referenciales con lideres y competencia, incluyendo fuentes y fechas
de los datos presentados.

& Relacion causal con los sistemas.

El valor creado para los accionistas, desde su perspectiva, puede incluir aspectos tales

como:

+ Rentabilidad[1].

& Margen de operacion.

« Utilidades.

4  Flujo de efectivo.

4 Capital de trabajo.

& Ingresosy ventas.

«  Oftros indices financieros utilizados[2].

& Marcas y patentes.

Aclaraciones

[1]
[2]

Rentabilidad, este término se refiere a cdmo la organizacion mide el rendimiento de
su inversion desde el punto de vista de los accionistas.

Pueden incluirse los indices comunmente utilizados en su organizacion, para
conocer la salud financiera de la misma y que dependiendo de su giro son utilizados
con mayor frecuencia.
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Anexo V - Posibles alternativas de combate ante la seguridad informatica.*

Proteccion de
informacion
restringida.

El gobierno debe crear su propio software para las operaciones que
ameriten una alta restriccion y proteccion de la informacién
(confidencial, personal y de seguridad nacional) de tal forma que la
informacién soélo pueda ser visualizada y manejada en dichos
programas informaticos especificos. Esto con el propodsito de que los
hackers, usuarios y compafias no puedan acceder a la informacién
restringida y lucren con la misma.

Los técnicos gubernamentales de creacién y manejo del software,
hardware especializado asi como los especialistas en administracion
de bases de datos, deben ser vigilados y controlados para impedir fuga
de informacién o de los programas informaticos gubernamentales.
Mediante circuitos electronicos de vigilancia, detectores de puertos
magnéticos y una restriccion interna de la conectividad de la red (de tal
forma que se impida la fuga de informacion mediante la transmision de
correos electronicos).

La policia cibernética debe contar con un amplio registro de
funcionarios activos y ex-funcionarios que hayan trabajado en areas de
manejo de creacion de software gubernamental e informacién
confidencial con el propdsito de tener una base de datos sobre
posibles autores de sabotajes internos de la Administracién Publica® (
como es el caso de virus informaticos, alteracion de informacioén, robo
de datos, entre otros) asi como la transaccion de informacién
confidencial y software gubernamental de forma ilicita.

Impedir que la informacién referente al personal que trabaja creando
software gubernamental o que maneje informacién restringida, como
es el caso de los datos personales y sueldo que recibe, forme parte de
la informacion que se ofrece por el Instituto Federal de Acceso a la
Informacion Publica (IFAI), con el propdsito de evitar la corrupcion, la
cual se puede derivar especialmente de traficantes de informacién y
delincuencia altamente organizada.

Promover una
cultura de
seguridad
informatica
dentro de la
Administracion
Publica.

Crear cursos de capacitacibn en seguridad informatica para los
servidores publicos, con el propdsito de que estén prevenidos y
capacitados ante posibles eventualidades por ataques de virus
informaticos asi como actos derivados de la actividad hacker.

Tener actualizado el antivirus en todas las oficinas publicas
gubernamentales en especial las que cuentan con conexion a Internet.
Implementar tecnologias antivirus equipadas con heuristica, con el
propésito de encontrar virus que no se encuentren registrados en las
bibliotecas de identificacion.

Promover a
nivel nacional
una cultura de
seguridad
informatica.

Informar a la poblacién de los delitos existentes que se pueden
ejecutar dentro de Internet asi como promover su denuncia, como es el
caso de la promocién de pornografia infantil en Internet, los delitos
bancarios, la creacién e infeccion de virus informaticos, la pirateria, el
robo y trafico de informacion gubernamental, entre otros.

* Tomado en base a los boletines de Panda software, Norton Antivirus, Comité de seguridad informatica de
Microsoft y Trend Micro.
> Un caso comun se da en los empleados despedidos por compaiiias disefiadoras de software.
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Anexo VI — Proceso organizacional y Administrativo.

Puntos administrativos de Fayol
F

|
Divizicn del Disciplina Crden Unidad de mando
L A AN A
A
T Rermuineracién del
Subordinacidn de los personal
intereses partculares al
interés general . 4
o (G MO
= AN
La actividad v la
responsabilidad
Jerarquia
-
A
Estabilidad del e Unidad de it
perscnal personal
y 4 4
L Ll

FUENTE: De Miguel Fernandez, Enrique, [ntroduccién a la gestion “Management”, Espafia
Valencia, Ed. Servicio de Publicaciones, 1991, p. 142

Actividades administrativas realizadas por las organizaciones:

Actividades técnicas: produccién, fabricacion y transformacion.

Actividades comerciales: compras, ventas y cambios.

Actividades financieras: busqueda y administracion de capitales.

Actividades de seguridad: proteccidn de bienes y personas.

Actividades de contabilidad: inventarios, balance, precio de coste y estadistica.
Actividades de administracién: prevision, organizacion, direccion y control.

FUENTE: De Miguel Fernandez, Enrique, [ntroduccién a la gestion “Management”, Espafia
Valencia, Ed. Servicio de Publicaciones, 1991, p. 142
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Anexo VIl - FLOA

®

Dliagndstico
interno

Diagndstico
exferno

Amenazas ¥ Fuerzas v
oportunidades debilidades

©

Planificacicn
tactica

~ Formular planes tacticos
“Mivizl funcional™

Planificacicn

Formular planes operativos
“Mivizl operativio”

operativa

FUENTE: De Miguel Fernandez, Enrique, Introduccién a la gestion “Management” Vol I, Espafa
Valencia, Ed. Servicio de Publicaciones, 1991, p. 348
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